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Saat ini Customer Relationship Management Sangat Penting Untuk
Membina Hubungan Antara Pelanggan Dan Pihak Penjual Jasa Serta
Memberikan Informasi Yang Dilakukan Oleh Pelanggan. Cleo Photo
Studio Merupakan Salah Satu Pelaku Umkm ( Usaha Mikro Kecil
Menengah ) Yang Bergerak Dalam Bidang Penjualan Jasa Photo
Studio. Permasalahan Yang Dihadapi Cleo Photo Studio Saat Ini
Adalah Belum Adanya Sistem Yang Dapat Berjalan Dalam
Pemesanan Yang Masih Dilakukan Secara Manual Dengan
Mengunjungi Studio Untuk Melakukan Pemesanan Dan Untuk
Mengetahui Informasi Mengenai Studio. Dalam Penelitian Ini Penulis
Menerapkan Crm (Customer Relationship Management) Sebagai
Media Informasi Dan Pemasaran Kepada Studio. Yang Bertujuan Agar
Memudahkan Pihak Studio Dalam Menyampaikan Informasi Kepada
Konsumen. Serta Menggunakan Meode Service Quality Untuk
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada Cleo Photo Studio. Aplikasi
Sistem  Penjualan Jasa Diharapkan Dapat Menyelesaikan
Permasalahan Cleo Photo Studio.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan internet saat ini mengharuskan semua bidang usaha juga ikut terlibat dalam
menyokong keberlangsungan proses bisnisnya [1]-[3].Saat ini semakin banyak Jasa yang bergerak
dibidang Photografi atau photo studio, Namun sedikit Jasa atau studio hanya sekedar menawarkan
jasa tanpa memberi kemudahan layanan dan informasi terhadap konsumen[4]. Photo studio adalah
jenis usaha yang bergerak dalam bidang Photografi, yang menjadi suatu kebutuhan dalam
mendokumentasikan momen-momen penting dalam kehidupan manusia, seperti ulang tahun,
pernikahan, atau momen- momen indah lainnya [5]. Cleo photo studio merupakan sebuah photo
studio yang berlokasi di JI.Lumban Nabolon Narumonda, Toba. Sampai saat ini Cleo Photo Studio
telah memiliki konsumen baik dari kalangan masyarakat, sayangnya kondisi penggunaan system
pemasaran pada Cleo photo studio masih menggunakan sistem konvensional, sehingga konsumen
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harus datang ke Studio untuk mengetahui informasi serta promo-promo yang ada di studio dan
pencatatan data-data pelanggan, pembayaran serta laporan masih menggunakan buku catatan. dan
belum adanya sistem reservasi. Masalah tersebut dapat di atasi dengan membangun sebuah sistem
pelayanan pelanggan berbasis web CRM ( custome relationship management). Adapun berbagai
jenis jasa foto yang banyak diminati oleh pelanggan Cleo photo studio, seperti jasa foto pernikahan,
prewedding, wisuda, foto keluarga hingga jasa foto lainnya[6].

Dari permasalahan di atas, bahwa Cleo Photo Studio membutuhkan sebuah sistem yang
mendukung proses pemasaran dan penawaran jasa kepada pelanggan, dengan menggunakan CRM
(Customer Relationship Management) berbasis web yang nantinya akan digunakan sebagai media
pemasaran bagi Cleo Photo Studio. Customer Relationship Management, atau yang disingkat CRM
[7], CRM adalah strategi manajemen hubungan pelanggan dengan perusahaan yang bertujuan untuk
mengelola hubungan baik dengan para konsumen atau pelanggan, mengumpulkan semua data
pelanggan, kemudian merekam aktivitas tenaga penjual, [8] terutama dalam berhubungan dengan
calon pelanggan atau yang sudah jadi pelanggan tetap. dapat memudahkan pelanggan dalam
mendapatkan informasi yang dibutuhkan kapan saja dan dimana saja. Serta menggunakan Service
Quality (Servqual) yang merupakan suatu cara instrument untuk melakukan pengukuran kualitas jasa
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry.[9]

Diharapkan Studio dapat meningkatkan kualitas pelayanan Studio, mengetahui ada atau
tidaknya kekurangan dalam pelayanan yang telah diberikan Cleo Photo Studio kepada pelanggan,
Sehingga Studio dapat bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang
timbul. Kehadiran sistem reservasi nantinya diharapkan mampu utuk memberikan kemudahan bagi
konsumen dan mampu meningkatkan pelayanan di Cleo Photo Studio.

Oleh sebab itu dirancang suatu system aplikasi website Penerapan Crm (Customer Relationship
Management) Untuk Mengukur Loyalitas Pelanggan Menggunakan Metode Service Quality Studi
Kasus Cleo Photo Studio.

2. METODE PENELITIAN
Metode pengumpulan data dapat diperoleh secara langsung dari objek penelitian. Cara yang
dilakukan untuk mendapatkan data primer atau data yang diperoleh dari objek penelitan adalah
sebagai berikut :
1. Metode Pengumpulan Data
a. Studi Pustaka
Pengumpulan data dilakukan dengan cara mempelajari, meneliti, dan menelaah berbagai
literatur dari perpustakaan yang bersumber dari buku-buku, jurnal ilmiah,situs internet, dan
bacaan lainnya yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan.
b. Studi Lapangan
Studi lapangan adalah teknik pengumpulan data dengan mengadakan penelitian dan
peninjauan secara langsung terhadap permasalahan yang diambil.
c. Wawancara
Teknik wawancara merupakan suatu langkah dalam penelitian ilmiah berupa penggunaan
proses komunikasi verbal untuk mengumpulkan informasi dari seorang sumber. Wawancara
sendiri dilakukan dengan pemilik Toko Sibayak Ketaren Rotan dengan menanyakan proses
yang sedang berjalan dan kelemahan apa saja dari sistem yang sedang berjalan saat ini.
d. Observasi
Observasi merupakan cara mengamati obyek penelitian untuk mengerti tentang kebutuhan
obyek penelitian tersebut sehingga website yang dibangun dapat memenuhi kebutuhan user.
2. Metode Perancangan Sistem
Metode yang akan digunakan pada kasus ini adalah model Waterfall. Model ini mengusulkan
sebuah pendekatan kepada perkembangan software yang sistematik dan sekuensial yang mulai pada
tingkat dan kemajuan sistem pada seluruh analisis, desain, kode, pengujian,dan pemeliharaan :
2.1 Unified modeling language (UML)
Unified Modeling Language (UML) untuk menggambarkan Use Case Diagram, Activity
Diagram, Squence Diagram, dan Class Diagram. Unified Modelling Language (UML) adalah bahasa
pemodelan sistem atau perangkat lunak yang berparadigma berorientasi objek[10].
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2.2 Use Case Diagram
Untuk menjelaskan beberapa macam proses yang berlangsung dalam suatu sistem serta
mendokumentasikannya maka dibutuhkan sebuah Use Case Diagram. Berikut merupakan Bagian
proses Use case;
1. Use case Diagram administrator Use Case Diagram Administrator menjelaskan kegiatan atau
proses yang dapat dilakukan oleh aktor Administrator dalam sistem yang akan dibangun. Use
case diagram administrator dapat dilihat seperti pada Gambar 1
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Gambar 1 Use Case Administrator

2. Use case Diagram pelanggan Use case diagram pelanggan berfungsi untuk menggambarkan
kegiatan dan proses yang dapat dilakukan oleh pelanggan pada aplikasi yang akan dibangun.
Use case diagram pelanggan dapat dilihat seperti pada Gambar 2
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Gambar 2 Use Case Diagram Pelanggan

3. Activity Diagram menggambarkan berbagai alir aktivitas dalam sistem yang akan dirancang.
Dalam activity diagram ini dimodelkan bagaimana masing- masing alir berawal dan proses
berakhirnya
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4. Sequence Diagram Siquence Diagram berfungsi untuk menjelaskan interaksi objek dan
menunjukkan komunikasi diantara objek-objek tersebut yang akan melakukan suatu tugas
tertentu

5. Class Diagram Class Diagram dibawah ini dapat dijelaskan bahwa class diagram menjelaskan
jenis objek dalam sistem yang saling berhubungan dan digunakan untuk merancang database
system. Berikut merupakan proses class diagram yang menjelaskan objek dalam system yang
saling berhubungan untuk merancang database pada Gambar 3.
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Gambar 3 Class Diagram

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada temuan penelitian dijelaskan bersama dengan pembahasan yang komprehensif. Hasil dari
penelitian ini dapat dilihat pada bagian-bagian berikut:
1. Halaman utama
Halaman login admin merupan halam utam di saat ingin memasuki sistem, tampilan halaman
utama dapat dilihat pada gambar 4.
[) b (3 ot @ b b

o @ Friok W Tuow @ VeTen @ Topes (3 KA (3 00 () dekaom [Y b ) Ui ) Koo

CLEO PHOTO STUDIO LAYANAN ~ PRODUK  TENTANGKAMI  TIM  HUBUNGI  LOGIN

Selamat Datang diStudio Kami!

CLEO PHOTO STUDIO
==

Gambar 4. Halaman utama

2. Halaman Paket Promo
Halaman paket promo Halaman ini menyediakan jenis paket promo yang tersedia di studio,
yang dapat di pesan oleh pelanggan setelah melakukan pendaftaran sebagai member seperti
Gambar 5.
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Ukuran Foto 30 4 Photo Tanpa Edit 1Photo Cetak 4R 4Jam Sesi Photo

Foto Sudah Dibingkai Maximal 4 Orang Minimal 4 Orang Sesi Photo Dilakukan Dirumah

Gambar 5. Halaman Paket Promo

3. Halaman Detail Promo
Halaman ini digunakan untuk menampilkan detail dari berbagai jenis-jenis promo yang tersedia
di studio. Gambar 6 Merupakan tampilan Detail Promo .

Promo Cleo Photo Studio

* Make Up

* Baju Pengantin 2 Set (Adat & Casual)
* Foto Sudah Dicetak

* Ukuran Foto 30

* Foto Sudah Dibingkai

CLEO PHOTO STUDIO

JI Lumban Nabolon Narumonda, Toba

Gambar 6. Halaman Detail Promo

4. Halaman Login
Halaman ini digunakan untuk validasi masuk kedalam sistem yang dibangun, untuk masuk

kedalam sistem harus melakukan input username dan password jika username dan password
benar maka akan diarahkan kedashboard, gambar 7 merupakan tampilan dari halaman login.

Legin Sistem
Username

Password

Gambar 4. Halaman Login

5. Halaman dashboard admin
Halaman Halaman dashboard ini akan ditampilkan ketika username dan password yang
divalidasi bernilai benal, gambar 8. merupakan tampilan dari dashboard admin;
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Gambar 8. Halaman Dashboard Admin
6. Halaman Verifikasi Akun member Ditampilan admin
Sebelum masuk kedalam tampilan member, akun harus di Verifikasi terlebih dahulu oleh
admin. Tampilan Verifikasi Akun member dapat dilihat pada Gambar 9

Admin Panel &a0min -

Gambar 9. Halaman Verifikasi Akun Member Pada admin
7. Halaman data member
Halaman ini untuk melakukan pengujian tentunya kita harus melakukan input data pelanggan
yang akan memberikan penilaian terhadapa beberapa aspek pada Cleo Photo Studi, Gambar 10
merupakan tampilan tambah data pelanggan;

Admin Panel aaomo - |

Data Member

Nama Email Tanggal Daftar  Aksi

z
&

doooooooog

Gambar 10 Halaman Data Member
8. Halaman pemesan pelanggan
Halaman ini digunakan oleh pelanggan untuk melakukan pemesanan barang, gambar 11
merupakan tampilan dari halaman pemesanan:

Tambah Janis Froio

Gambar 11 Halaman pemesanan Pelanggan
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4.

Data penilaian
Halaman ini digunakan untuk memberikan penilaian terhadap pelayanan dari Cleo Photo
Studio, gambar 12 merupakan tampilan data penilaian;

Gambar 12. Data Penilaian

KESIMPULAN
Kesimpulan yang dapat diambil setelah melalui pengujian pada aplikasi Cleo Photo Studio

adalah sebagai berikut :
1. Dengan adanya Penerapan CRM pada Website Studio, dapat memberikan kemudahan pada

pelanggan untuk lebih mengetahui tentang informasi yang ada pada studio dan juga
kemudahan pada pelanggan dalam pemesanan

Dengan diterapkannya metode service quality untuk mengukur loyalitas pelanggan dari 30
responden data kuesioner yang telah di isi oleh responden, maka dapat hasil bahwa dari 12
atribut pertanyaan tidak semua atribut bernilai positif, karena kenyataan yang di rasakan
kurang dengan apa yang di harapkan. Nilai gap tertinggi berada pada atribut ke K1 yaitu
mengenai kemampuan memberikan pelayanan yang di janjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan ( Reliability ) sedangkan nilai gap terendah berada pada atribut K6 yang
mecakup pengetahuan, kemampuan serta kesopanan yang di miliki oleh para staf (
Assurance ). Berdasarkan dimensi, urutan rank tertinggi ke terendah yaitu Responsiveness,
Reliability, Assurance, emphty dan tangible. Secara keleluruhan, Gap kurang bernilai positif
sehingga pelayanan di Cleo Photo Studio dapat dikatakan kurang baik. Untuk kedepannya
diharapkan agar studi lebih memperhatikan dan memahami apa yang di inginkan oleh
pelanggan.
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