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Abstrak

Sistem informasi pelayanan pelanggan dibuat dengan tujuan untuk memudahkan dalam
pencarian suatu data saat diperlukan. Sistem ini dirancang sebagai solusi terintegrasi dalam
mengelola administrasi di service center elektronik Rangkuti. Sistem ini menyediakan fitur
utama untuk penginputan data pelanggan, data barang, dan data garansi. termasuk jadwal
kegiatan, manajemen keuangan, dan pelaporan. Sistem juga menyediakan fitur laporan yang
menampilkan laporan data pelanggan, data barang, dan laporan data garansi. Pembuatan
perancangan sistem informasi dikembangkan dengan menggunakan metode waterfall.
Sedangkan tools yang digunakan adalah Microsoft Visual Basic 6.0 dan MySQL. Hasil dari
penelitian berupa sistem yang menghasilkan laporan sesuai data yang diinput. Penerapan
sistem informasi ini diharapkan dapat bermanfaat bagi admin termasuk peningkatan
pengelolaan administrasi, efisiensi waktu, dan mampu memberikan kualitas pelayanan yang
lebih baik lagi kepada pelanggan yang ingin memberikan keluhan serta melakukan klaim
pelanggan.
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Abstract

The customer service information system was created with the aim of making it easier to search
for data when needed. This system is designed as an integrated solution for managing
administration at the Rangkuti electronic service center. This system provides main features for
inputting customer data, item data, and warranty data, including activity schedules, financial
management, and reporting. The system also provides a report feature that displays customer
data reports, item data reports, and warranty data reports. The information system design was
developed using the waterfall method. Meanwhile, the tools used are Microsoft Visual Basic 6.0
and MySQL. The results of the research are a system that produces reports according to the
input data. It is hoped that the implementation of this information system will be beneficial for
administrators, including improving administrative management, time efficiency, and being
able to provide better quality service to customers who wish to submit complaints and make
customer claims.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang semakin pesat sangat berpengaruh terhadap semua aspek
kehidupan ekonomi dan kehidupan manusia saat ini. Teknologi digunakan untuk
mempermudah hidup manusia dan gaya hidupnya. Gaya hidup manusia tidak terlepas dari
penggunaan teknologi-teknologi mutakhir, salah satunya penggunaan teknologi elektronik.
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Industri atau perusahaan elektronik juga ikut terpengaruh oleh pertumbuhan dan perkembangan
teknologi dan berdampak signifikan pada dunia ketenagakerjaan di dunia termasuk Indonesia.
Integrasi teknologi ke dalam perusahaan baik milik pemerintah ataupun swasta mampu
meningkatkan produktivitas tenaga kerja dan meningkatkan daya saing nasional [1]. Teknologi
juga berperan dalam peningkatan efisiensi, kreativitas, fleksibilitas tenaga kerja, dan dapat
mengevaluai dampak sosial ekonomi [2]. Maraknya e-commerce dan mudahnya memperoleh
barang saat ini mengakibatkan fenomena persaingan bagi perusahaan yang ada. Perusahaan
mulai menyadari dan mengembangkan kualitas diri perusahaan serta semakin kompetitif melalui
citra perusahaan agar dapat menguasai pasar.

Service Center Elektronik Rangkuti merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang
produksi barang dimana barang yang diproduksi akan diperjualbelikan dan menerima klaim
apabila barang tersebut terjadi kerusakan. Sama seperti perusahaan lain pada umumnya,
perusahan ini juga memiliki service center yang bertugas memberikan layanan purna jual untuk
menjamin produk yang dibeli aman dan dapat mengajukan klaim di kemudian hari. Pelayanan
klaim pelanggan adalah pelayanan terhadap suatu keluhan konsumen terhadap kerusakan barang
dimana seorang konsumen datang pada perusahaan dan memberikan keluhan kepada bagian
administrasi mengenai terjadinya kerusakan pada barang yang dibelinya. Penanganan keluhan
(komplain) menggunakan sarana service center yang tepat mampu membuat konsumen
merasakan pelayanan yang memuaskan [3]. Adanya service center bertujuan untuk
memudahkan para pelanggan (konsumen) yang bertempat tinggal di Pematangsiantar dan
sekitarnya. Keberadaan service center merupakan bukti komitmen Service Center Elektronik
Rangkuti dalam menyediakan layanan terbaik dan bukti loyalitas perusahaan terhadap para
pelanggan. Loyalitas menjadi kunci kelangsungan hidup suatu usaha yang dilihat dari segi
kepercayaan dan kesetiaan konsumen untuk menjadi pelanggan dari suatu usaha. Loyalitas
merupakan bukti bahwa produk yang ada di perusahaan dibeli oleh pelanggan secara berulang
kali, tidak beralih membeli ke pelaku usaha lain, dan berani merekomendasikan produk usaha
ke relasinya [4]. Kunci untuk menciptakan loyalitas adalah mampu mewujudkan kepuasan
konsumen [5]. Sehingga perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik.
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting agar perusahaan dapat berdiri dan terus
berkembang secara sempurna [6].

Adapun bagian administrasi di service center elektronik Rangkuti sudah
terkomputerisasi dengan menggunakan sistem program  Microsoft Office  2003.
Permasalahannya adalah service center elektronik Rangkuti masih kesulitan dalam segi
penyimpanan dan pengecekan data - data pelanggan atau dengan kata lain belum memiliki
sistem informasi yang dapat mengelola pelayanan klaim pelanggan. Ketika ingin mengklaim
garansi dan perbaikan barang, seorang pelanggan datang ke perusahaan terlebih dahulu dengan
membawa surat garansi serta barang yang rusak. Kemudian memberikan keluhan kepada bagian
administrasi mengenai terjadinya kerusakan pada barang yang dibelinya. Selanjutnya bagian
administrasi mengecek kartu garansi dan mengisi data barang serta memberikan barang rusak
kepada tehnician untuk diperbaiki sesuai kerusakan pada barang. Setelah barang tersebut selesai
diperbaiki, tehnician mengantarkan langsung barang yang sudah diperbaiki kepada pelanggan.
Pada akhirnya, administrasi membuat laporan data pelanggan, data garansi dan data barang
untuk diserahkan kepada pimpinan.

Data yang ada di komputer bagian administrasi belum terintegrasi. Berdasarkan
permasalahan tersebut, untuk memudahkan pengelolaan data klaim di service center elektronik
Rangkuti maka penulis membuat sistem baru untuk perusahaan agar lebih memudahkan dalam
pencarian suatu data dengan menggunakan program Visual Basic 6.0. Sistem informasi
merupakan kumpulan beberapa komponen yang mengelola data sehingga data yang diolah dapat
menjadi informasi bermakna serta membantu mencapai tujuan organisasi. Sistem informasi
mampu mengontrol dan mengelola informasi menjadi lebih rapi dan terstruktur [7]. Sistem
informasi dapat digunakan untuk menginformasikan kepada admin secara cepat dan akurat.
Sistem informasi juga mampu menampilkan visual (tampilan) yang menarik dan berfungsi
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sesuai dengan kebutuhan pengguna interface [8].

2. METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan dengan menggunakan dua metode penelitian yaitu metode
pengumpulan data dan metode pengembangan perangkat lunak (software).

2.1 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dilakukan dengan dua metode yaitu metode penelitian
lapangan (field research) dan penelitian kepustakaan (library research). Penelitian lapangan
dilakukan dengan 2 cara yaitu: a) Wawancara langsung (interview), dilakukan dengan
melakukan tanya jawab lisan dan bertatap muka langsung dengan personil yang berhak
memberikan keterangan yang berhubungan langsung dengan masalah yang dihadapi. b)
Pengamatan (observasi), dilakukan dengan mengadakan pengamatan dan pembuatan secara
sistematis dengan tujuan ingin mengetahui sistem yang sedang berjalan dengan mengamati
aliran — aliran sistem informasi pelayanan klaim pelanggan pada Service Center Elektronik.
Sedangkan penelitian kepustakaan atau studi pustaka dilakukan dengan cara melakukan
pencarian literatur seperti pencarian lewat interenet dan pencarian jurnal di Google Scholar, dan
buku-buku yang mempunyai hubungan dengan sistem yang sedang berjalan terutama dengan
pelayanan klaim pelanggan [9].

2.2 Metode Pengembangan Perangkat Lunak

Metode pengembangan perangkat lunak (software) menggunakan metode waterfall.
Metode ini digunakan untuk membangun dan mengimplementasikan Sistem Informasi
Pelayanan Pelanggan.

2.2 Perancangan Sistem

Sistem informasi merupakan sistem dalam bentuk kelompok data yang menyajikan
informasi untuk bidang manajemen untuk mengambil suatu keputusan dan menjadi alat untuk
operasional bagi suatu perusahaan atau organisasi [10]. Sistem dirancang dengan melalui
beberapa tahapan. Tahapan perancangan sistem antara lain: a) Membuat Data Flow Diagram
(DFD); DFD level 0 menjabarkan tentang interaksi antara user dengan sistem secara kompleks.
Sedangkan DFD level 1 menjelaskan mengenai interaksi proses antara user dengan sistem
secara rinci. b) Membuat relasi tabel; di dalam relasi tabel ada record (field) dari sebuah tabel
dimana harus ada primary key dan foreign key agar dapat merelasikan satu tabel ke tabel
lainnya. ¢) Membuat struktur tabel; struktur tabel merupakan perancangan sebuah database
yang akan dibuat. d) Membuat tampilan program; pembuatan tampilan interface sangat
diperlukan sebagai acuan (gambaran) sistem yang akan dibuat.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tampilan hasil dari sistem informasi yang dibuat merupakan tampilan halaman dari
form input dalam melakukan implementasi dan tampilan laporan dalam implementasi. Tampilan
halaman beserta fungsi tiap form dijelaskan sebagai berikut.

3.1 Form Input dalam Melakukan Implementasi

Dalam melakukan implementasi dari pelanggan maka langkah pertama yang harus
dilakukan yaitu dengan membuat form input dan laporan menu utama seperti ditunjukkan pada
gambar berikut.
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3.1.1 Form Input Menu Utama

Form ini digunakan sebagai tempat untuk menampung semua pilihan-pilihan di dalam
sistem yang dirancang. Halaman ini menyediakan pilihan sub menu file, laporan, dan keluar.
Tampilan form input menu utama ditunjukkan pada Gambar 1.

= Menu Utama E]@

FILE LAPORAN KELUAR

Gambar 1 Form input menu utama

3.1.2 Form Input Data Pelanggan

Form ini berfungsi menampilkan halaman untuk menginput data pelanggan yang ada di
service center elektronik. Data atau informasi yang perlu diinput dalam halaman ini antara lain:
kode pelanggan, nama pelanggan, nomor telepon, dan alamat pelanggan. Halaman ini
menyediakan pilihan sub menu simpan, cari, baru, hapus, dan keluar. Tampilan form input data
pelanggan dapat dilihat pada Gambar 2.

g Tel

Simpan Cari Baru ' Hapus | Keluar

|
Gambar 2 Form input data pelanggan

3.1.3 Form Input Data Barang
Fungsi dari form ini sebagai halaman untuk menginput data barang yang ada di service
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center elektronik dan melihat data barang yang perlu diperbaiki. Halaman ini memerlukan data
barang untuk diinputkan. Data barang tersebut meliputi: kode barang, nama pelanggan, nama
barang, dan nama (jenis) kerusakan. Form input data barang menyediakan pilihan menu antara
lain: simpan, cari, baru, hapus, dan keluar. Tampilan form input data barang dapat dilihat pada
Gambar 3.

= Input Data Barang

~. INPUT DATA BARANG

:ﬁh‘.‘—
el
- [

:

-

Gambar 3 Form input data barang

3.1.4 Form Input Data Garansi

Form input data garansi sebagai halaman penginputan data garansi yang ada di service
center elektronik dan untuk melihat data garansi yang tersedia. Data garansi yang diperlukan
dalam penginputan pada halaman ini meliputi: kode garansi, nama pelanggan, tanggal
pembelian, dan keterangan kerusakan. Form ini menyediakan pilihan menu antara lain: simpan,
cari, baru, hapus, dan keluar. Tampilan form input data garansi ditunjukkan oleh Gambar 4.

= Input Data Garansi

~ J)INPUT DATA GARANSI

-
-

Gambar 4 Form input data garansi
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3.2 Tampilan Laporan dalam Implementasi

Tampilan laporan merupakan tampilan halaman yang terdiri dari halaman laporan menu
utama, laporan data pelanggan, laporan data barang, dan laporan data garansi. Masing- masing
halaman laporan memiliki fungsi yang berbeda. Tampilan masing-masing halaman dan
fungsinya dijabarkan sebagai berikut.

3.2.1 Tampilan Laporan Menu Utama

Tampilan halaman menu ini digunakan untuk melihat semua pilihan-pilihan yang
terdapat pada laporan. Menu ini memudahkan admin dalam melihat rekapan laporan data
pelanggan, laporan data barang, dan laporan data garansi. Halaman menu utama menyediakan
pilihan file, laporan, dan keluar. Tampilan menu utama dapat dilihat pada Gambar 5.

= Menu Utama
FILE REAZOEENE KELUAR

Data Pelanggan
Data Barang

Data Garansi

Gambar 5 Form laporan menu utama

3.2.2 Tampilan Laporan Data Pelanggan

Halaman laporan ini digunakan untuk melihat data pelanggan. Laporan data pelanggan
menampilkan data berupa kode pelanggan, nama pelanggan, nomor telepon pelanggan, dan
alamat pelanggan. Tampilan laporan data pelanggan ditunjukkan oleh Gambar 6.

Kode Pelanggan Nama Pelanggan No Telepon | Alamat

A Ealsabils DET74134055  erarti

itz Ficky Pasariou DETAEZTESH2 [lalan Paffimura |
pO113 Mubizmmad ASafiy 51388034341 [Jalan Diponegara |
Pt Hiaikal Rafly DB1ZT043134  [ledan Hariii |
poits Ehafira Thari DRS2TTARERIS  [lalan Cokroaminato |

Gambar 6 Tampilan halaman laporan data pelanggan

3.2.3 Tampilan Laporan Data Barang

Halaman ini digunakan untuk menampilkan laporan data barang yang diperbaiki. Data
barang yang dilaporkan vyaitu: kode barang, nama pelanggan, nama barang, dan nama
kerusakan. Tampilan laporan data barang dapat dilihat pada Gambar 7.

Kode Barandg Mama Pelanggan  Mama Barano Mama Kerusakan |
Eo11 Ealzakila Hulks= Midak Dingin |
Eot118 Ficky Pazaribu [Televizi hiati Tatal |
Eo11c MMuhammad [ [Tidak Cingin |
Eo11D Haikal Rafly | SR Tidak Ada Gambar |
Eo11E Ehatfira Thania he=in Cuci [Tidak Biza |

Gambar 7 Tampilan halaman laporan data barang
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3.2.4 Tampilan Laporan Data Garansi

Fungsi halaman ini yaitu menampilkan laporan dari data garansi yang ada (tersedia).
Halan ini menampilkan laporan data garansi yang terdiri dari data seperti kode garansi, nama
pelanggan, tanggal pembelian, dan keterangan kerusakan. Tampilan laporan data garansi dapat
ditunjukkan pada Gambar 8.

[Kode Garansi [Mama Pelanggan |Tanggal Pembelian et Kerusakan |
ETYEEE [Salzabila [Erosz010 Mk Cii |
e [Ricky Pazaribu [1Mom2010 [Powwer Tw Rusak |
[19EFSY [MubEmmad [of02010 [Compresor Rusak |
fiaGHas [Haikal Rafly [rozsszoin [Empeq Fusak |
TS [Ehafira Thania [o2azmo [Dinamo Rusak |

Gambar 8 Tampilan halaman laporan data garansi

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil perancangan sistem informasi pelayanan pelanggan maka
disimpulkan bahwa: a) Sistem informasi pelayanan pelanggan yang telah dibuat mempermudah
pihak Service Center Elektronik dalam menangani proses klaim pelanggan. b) Sistem informasi
pelayanan pelanggan dibuat menyesuaikan dengan kebutuhan pihak Service Center Elektronik.
¢) Sistem informasi dibuat dan disimpan dalam database sehingga mampu merekap semua data
dalam bentuk laporan.

5. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis menyarankan dua hal yaitu:
a) Perlu perbaikan dari segi design agar tampilan dari sistem informasi pelayanan pelanggan
lebih menarik. b) Perlu pengembangan perancangan sistem informasi lebih lanjut agar sistem
yang telah dibuat berjalan dengan baik dan mampu menghasilkan output laporan dalam bentuk
pdf.
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