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Abstract. This study aims to design an effective and efficient Customer Relationship 

Management (CRM) system at CV. Kharisma Muda Medical Laboratory & Instrument Hospital. 

As an institution engaged in medical laboratory services and hospital instruments, the company 
requires a CRM system to enhance customer relationships, manage interactions, and improve 

customer service. This research utilizes a system design approach with the Waterfall method, 
which includes stages of needs analysis, system design, and evaluation. The result of this design 

includes the development of CRM features that support customer data management, customer 
preferences analysis, and structured communication and marketing management. The 

implementation of the designed CRM system is expected to improve customer satisfaction, 
accelerate responses to customer requests, and support managerial decisions to enhance service 

quality. With a structured and integrated CRM system in place, the company aims to build long-

term relationships with customers, increase loyalty, and achieve sustainable profitability.. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM); System Design; Customer Service; 

Structured Marketing; Customer Loyalty 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk merancang sistem Customer Relationship Management 

(CRM) yang efektif dan efisien pada CV. Kharisma Muda Medical Laboratory & Instrument 
Hospital. Sebagai lembaga yang bergerak di bidang layanan laboratorium medis dan instrumen 

rumah sakit, perusahaan ini membutuhkan sistem CRM untuk meningkatkan hubungan dengan 
pelanggan, mengelola interaksi, dan memperbaiki layanan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan desain sistem dengan metode Waterfall yang terdiri dari tahap 
analisis kebutuhan, perancangan sistem, dan evaluasi. Hasil dari perancangan ini mencakup 

pengembangan fitur-fitur CRM yang mendukung manajemen data pelanggan, analisis preferensi 
pelanggan, serta pengelolaan komunikasi dan pemasaran yang lebih terstruktur. Implementasi 

sistem CRM yang dirancang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, mempercepat 

respon terhadap permintaan pelanggan, dan mendukung keputusan manajerial dalam rangka 
peningkatan kualitas layanan. Dengan adanya sistem CRM yang terstruktur dan terintegrasi, 

diharapkan perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan, 

meningkatkan loyalitas, dan mencapai keuntungan yang berkelanjutan. 

Katakunci: Customer Relationship Management (CRM); Perancangan Sistem; Layanan 

Pelanggan; Pemasaran Terstruktur; Loyalitas Pelanggan 

Pendahuluan 
Perkembangan pesat dalam ilmu 

pengetahuan dan teknologi, terutama 

dalam bidang teknologi informasi (TI), 

telah membawa dampak signifikan 

terhadap berbagai sektor, termasuk layanan 

kesehatan. Seiring dengan kemajuan 

teknologi, penggunaan sistem berbasis web 
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telah menjadi pilihan utama dalam 

pengelolaan hubungan dengan pelanggan 

(CRM) di berbagai industri. Dalam konteks 

layanan kesehatan, khususnya rumah sakit 

dan laboratorium medis, penerapan sistem 

Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis web menjadi sangat 

penting untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan, mengelola hubungan dengan 

pasien, serta meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Menurut Hossain et al. (2020), 

teknologi CRM berbasis web 

memungkinkan rumah sakit untuk 

mengelola data pasien secara lebih efisien 

dan meningkatkan kualitas komunikasi 

dengan pasien melalui platform digital 

yang terintegrasi [1]. 

 
Teknologi berbasis web yang berkembang 

pesat, ditambah dengan peran internet yang 

semakin meluas, memberikan peluang 

besar bagi organisasi untuk mengakses 

informasi secara cepat dan efisien. 

Pemanfaatan sistem CRM berbasis web di 

sektor kesehatan di Indonesia masih 

terbilang baru, namun potensinya sangat 

besar seiring dengan meningkatnya 

pengguna internet yang mencapai lebih 

dari 170 juta orang pada tahun 2023, 

seperti yang dilaporkan oleh Badan Pusat 

Statistik (BPS) [2]. Penggunaan sistem ini 

tidak hanya memungkinkan layanan yang 

lebih cepat dan terorganisir, tetapi juga 

dapat meningkatkan efisiensi operasional, 

mempermudah pengelolaan data, serta 

meningkatkan hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan [3]. 

Studi oleh Soeharto dan Nugroho (2021) 

menunjukkan bahwa penerapan sistem 

CRM di industri kesehatan dapat 

mempercepat proses pelayanan kepada 

pasien, serta meningkatkan transparansi 

dan kepercayaan pasien terhadap layanan 

yang diberikan [4]. Di sisi lain, sistem ini 

juga membantu rumah sakit atau 

laboratorium medis untuk memantau 

kinerja staf, mengelola jadwal pasien, serta 

melakukan segmentasi pasar yang lebih 

baik [5]. Dengan meningkatnya jumlah 

rumah sakit dan klinik di Indonesia, 

kebutuhan untuk memiliki sistem CRM 

yang terintegrasi semakin penting agar 

dapat bersaing dalam industri yang 

semakin kompetitif ini [6]. 

CV. Kharisma Muda Medical Laboratory 

& Instrument Hospital, sebagai penyedia 

layanan medis yang berkembang, perlu 

untuk mengadopsi sistem CRM berbasis 

web yang dapat membantu meningkatkan 

efisiensi dan kualitas layanan. Sistem 

CRM ini tidak hanya akan mengelola 

hubungan dengan pelanggan tetapi juga 

mendukung pengambilan keputusan 

berbasis data yang lebih baik. Penelitian ini 

bertujuan untuk merancang sistem CRM 

yang tepat guna untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan di perusahaan 

tersebut, serta menganalisis bagaimana 

implementasi teknologi ini dapat 

meningkatkan kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan 

[7][8][9]. 

Metodologi 
Metodologi penelitian disusun dengan 

langkah-langkah yang sistematis dan 

terstruktur guna mencapai tujuan 

penelitian ini. Gambar berikut 

menggambarkan alur metodologi yang 

diterapkan dalam pengembangan sistem 

Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis web pada CV. Kharisma 

Muda Medical Laboratory & Instrument 

Hospital. Proses metodologi dimulai dari 

tahap perencanaan dan analisis kebutuhan, 

dilanjutkan dengan desain sistem, 

pengembangan, hingga implementasi. 

Setiap tahap dirancang untuk memastikan 

sistem CRM yang dikembangkan dapat 

memenuhi kebutuhan operasional dan 

meningkatkan kualitas layanan bagi 

pelanggan. 
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Gambar 1 Kerangka Kerja Penelitian 

 

1. Identifikasi Masalah 

Langkah pertama dalam proses ini 

adalah mengidentifikasi masalah yang 

akan diselesaikan. Proses ini mencakup 

pengamatan untuk menemukan masalah 

yang relevan dan memiliki potensi 

untuk solusi yang efektif. 

2. Pengumpulan Data 

Setelah masalah diidentifikasi, langkah 

selanjutnya adalah mengumpulkan data 

yang dibutuhkan. Dalam konteks ini, 

dua metode pengumpulan data 

digunakan: 

Studi Literatur: Mengumpulkan 

informasi yang sudah ada dalam bentuk 

artikel, buku, jurnal, atau sumber lain 

yang relevan dengan masalah yang 

diteliti. 

Wawancara: Melakukan interaksi 

langsung dengan pihak-pihak terkait 

untuk mendapatkan data yang lebih 

mendalam dan spesifik mengenai 

masalah yang dihadapi. 

3. Analisa 

Setelah data terkumpul, tahap 

berikutnya adalah menganalisis data 

yang telah didapat. Ini bertujuan untuk 

memahami permasalahan lebih jauh, 

mencari pola, dan menyusun 

kesimpulan yang dapat digunakan untuk 

pengembangan solusi. 

4. Perancangan 

Berdasarkan hasil analisis, tahap 

selanjutnya adalah merancang solusi 

untuk masalah yang telah diidentifikasi. 

Desain solusi ini harus dapat mengatasi 

masalah secara efektif dan efisien. 

5. Evaluasi 

Setelah perancangan selesai, dilakukan 

evaluasi terhadap solusi yang telah 

dirancang. Evaluasi ini memastikan 

bahwa solusi yang diusulkan dapat 

bekerja dengan baik dan sesuai dengan 

tujuan yang telah ditetapkan. 

6. Implementasi 

Setelah solusi dievaluasi dan disetujui, 

langkah terakhir adalah implementasi, 

di mana solusi diterapkan dalam praktik 

untuk mengatasi masalah yang telah 

diidentifikasi. 

 

Hasil dan Pembahasan 
Pada bagian ini, akan dilakukan analisis 

terkait dengan perancangan sistem 

Customer Relationship Management 

(CRM) pada CV. Kharisma Muda Medical 

Laboratory & Instrument Hospital. Proses 

analisis ini bertujuan untuk mengevaluasi 

bagaimana sistem CRM yang dirancang 

dapat meningkatkan kualitas hubungan 

dengan pelanggan, serta meningkatkan 

efisiensi dalam pengelolaan data dan 

pelayanan medis. Selanjutnya, hasil dari 

implementasi sistem CRM ini akan 

dijelaskan, mencakup sejauh mana sistem 

mampu memberikan kemudahan dalam 

memantau interaksi dengan pasien, 

mengelola data pasien, serta memberikan 

solusi berbasis data yang efektif untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kinerja rumah sakit. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan gambaran 

tentang efektivitas sistem CRM dalam 
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mendukung pertumbuhan dan kesuksesan 

jangka panjang perusahaan 

 

Pengumpulan Data 
 

Tabel 1. Anggota  

no field Type  Keterangan 

1 Id Int(5) Input id  

2 Nama  Varchar(50) Input nama  

3 User Varchar(50) Input user 

name 

4 Email Varchar(50) Input email  

5 Pass Varchar(50) Input 

password 

Anggota 

6 Tanggal Varchar(50) Input tanggal  

7 Alamat Text Input alamat p 

8 Kota Varchar(50) Input kota  

9 Kodepos Varchar(15) Input kodepos  

10 Provinsi Varchar(50) Input provinsi  

11 telpon Varchar(15) Input telpon 
 

Tabel 2. Produk 

no Field Type Keterangan 

1 Idbarang Int(3) Input id 

barang 

2 Tgl Varchar(30) Input 

tanggal 

3 Namabrg Varchar(30) Input nama 

barang 

4 Spek Text Input 

spesifikasi  

5 Hargabrg Int(7) Input harga 

barang 

6 Stok Int(2) Input stok 

barang 

7 Gambar Varchar(50) Input 

gambar 
 

Tabel 3. Pemesanan 

no field Type Keterangan 

1 Idpesan Int(4) Input id 

laporan 

2 Iduser Varchar(4) Input id user 

3 idbrg Varchar(4) Input tanggal 

4 Status Varchar(20) Input status 

5 tgl Varchar(50) Input kode 

6 Id lap Varchar(4) Input id 

laporan 
 

 

 

 

Tabel 4. Forum 

no field Type keterangan 

1 Id_topik Int(5) Input topik 

2 Nama Varchar(50) Input nama 

3 Email Varchar(50) Input email 

4 Topik Varchar(50) Input topik 

5 Isi Text Input isi 

6 Id_replay Int(5) Input jawaban 

7 tanggal Varchar(50) Input tanggal 

 

Tabel 4. Voting 

No field Type Keterangan 

1 Bagus Int(5)  

2 Jelek Int(5)  

3 Tidaktahu Int(5)  

4 waktu varchar(30)  
 

Implementasi/Pengujian 

Sebelum tahap implementasi, perancangan 

menggunakan UML diperlukan untuk 

mempermudah dalam pengembangan 

program. Pada perancangan sistem baru 

untuk apotek sederhana, penulis 

menggunakan pemodelan UML. Berikut 

adalah daftar diagram UML yang 

digunakan. 

Use Case Diagram berfungsi untuk 

menggambarkan interaksi antara satu atau 

lebih aktor dengan sistem yang akan 

dibangun. Diagram ini juga digunakan 

untuk mengidentifikasi berbagai fungsi 

yang ada dalam sistem serta 

menggambarkan bagaimana aktor 

berinteraksi dengan sistem tersebut. 

https://rcf-indonesia.org/jurnal/index.php/jtech


Jurnal Teknik dan Teknologi Tepat Guna 
https://rcf-indonesia.org/jurnal/index.php/jtech 

volume 4 (1), 2025 hal: 81-88  
 

85 

Submitted:23-September-2025 –Accepted: 23-Oktober-2025 –Published: 30-Oktober-2025 

rcf-infonesia.org 

 
Gambar 2. Use Case Diagram 

 

Class Diagram menggambarkan 

eksistensi atau keberadaan kelas-kelas 

serta hubungan (relationship) di dalam 

desain logikal suatu sistem. Kelas adalah 

suatu spesifikasi yang, ketika diinstansiasi, 

akan menghasilkan objek. Kelas ini 

merupakan komponen utama dalam 

pengembangan dan desain berbasis objek.  
     

 

Gambar 3. Class diagram 

 

Berikut adalah hasil  dari program CRM 

yang dibuat menggunakan program php: 

1. Halaman Login 

Halaman login merupakan antarmuka 

pertama yang akan diakses oleh pengguna 

untuk mengakses sistem. Di halaman ini, 

pengguna diminta untuk memasukkan 

kredensial berupa username dan password 

yang valid untuk memastikan keamanan 

dan integritas data. Setelah berhasil login, 

pengguna akan diarahkan ke halaman 

utama sesuai dengan hak akses dan peran 

yang telah ditentukan dalam sistem. 

Halaman login ini dirancang untuk 

memberikan pengalaman pengguna yang 

aman dan mudah digunakan, dengan 

memastikan bahwa hanya pengguna yang 

terotorisasi yang dapat mengakses fitur-

fitur yang ada di dalam sistem..Tampilan 

Login dapat dilihat pada gambar 4: 

 

Gambar 4.Halaman Login 

2. Halaman Home 

Halaman Home merupakan tampilan 

utama yang menyambut pengguna setelah 

berhasil login ke dalam sistem. Halaman 

ini dirancang untuk memberikan gambaran 

umum tentang berbagai fitur dan layanan 

yang tersedia, serta menyediakan akses 

cepat ke fungsi-fungsi utama sistem. 

Pengguna dapat dengan mudah menavigasi 

ke bagian-bagian penting seperti 

manajemen data pelanggan, laporan, dan 

pengaturan sistem. Halaman Home juga 

LOG OUT

LOG IN

Management Product

<<include>>

Melihat Pesanan

<<include>>

Melihat Home Admin

<<include>>

Management Prof il
<<include>>

Management Member

<<include>>

Management Forum

<<include>>

Management GuestBook

<<include>>

Non Member

Pesan Product

<<include>>

Melihat Forum

<<include>>

Registrasi

<<include>>

Memv oting

Mengisi Guest Book

Melihat Contact Us

Melihat cara pembay aran

meliihat Product

Melihaat Prof il

Cetak laporan pemesanan

Entri Pesanan product

Administrator

Management Laporan

Anggota
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memberikan informasi terkini dan 

ringkasan aktivitas atau notifikasi penting 

yang relevan, memastikan bahwa 

pengguna dapat mengakses informasi yang 

dibutuhkan dengan efisien dan tepat waktu. 

 

Gambar 5. Hamalan Home 

3. Halaman Jenis Produk  

Halaman Jenis Produk menyajikan 

berbagai kategori produk yang tersedia 

dalam sistem. Di halaman ini, pengguna 

dapat melihat daftar lengkap produk 

berdasarkan jenisnya, mulai dari obat-

obatan, alat kesehatan, hingga produk 

lainnya yang ditawarkan. Setiap jenis 

produk dilengkapi dengan deskripsi 

singkat, harga, serta informasi terkait 

lainnya untuk memudahkan pengguna 

dalam melakukan pencarian atau 

pembelian. Halaman ini dirancang untuk 

memberikan pengalaman belanja yang 

mudah dan efisien dengan tampilan yang 

terorganisir dengan baik, memastikan 

pengguna dapat menemukan produk yang 

dibutuhkan dengan cepat dan tepat.  

 

 
Gambar 6. Halaman Jenis Produk 

4. Halaman Pembelian Produk 

Halaman Pembelian Produk 

memungkinkan pengguna untuk 

melakukan transaksi pembelian dengan 

mudah dan cepat. Di halaman ini, 

pengguna dapat memilih produk yang 

diinginkan, menambahkannya ke 

keranjang belanja, serta melanjutkan ke 

proses checkout untuk menyelesaikan 

transaksi. Setiap produk dilengkapi dengan 

informasi yang jelas mengenai harga, stok, 

dan deskripsi, untuk memudahkan 

pengguna dalam membuat keputusan 

pembelian. Halaman ini dirancang dengan 

antarmuka yang sederhana dan intuitif, 

memastikan pengalaman berbelanja yang 

lancar dan nyaman bagi pengguna. 

 

 
 

Gambar 7.  Halaman Pembelian Produk 

 

7. Kesimpulan 
Berdasarkan analisis dan pengujian yang 

telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

website CV. Kharisma Muda dengan 

konsep Customer Relationship 

Management (CRM) berhasil memberikan 

berbagai manfaat signifikan. Website ini 

tidak hanya berfungsi sebagai sarana 

promosi yang efektif, tetapi juga mampu 

memperluas jangkauan pemasaran produk-

produk baru perusahaan. Dengan 

penerapan konsep CRM, website ini 

memungkinkan perusahaan untuk menjalin 

hubungan yang lebih baik dengan 

pelanggan melalui interaksi yang lebih 

personal dan terorganisir. Selain itu, 

dengan website ini mendukung 

peningkatan penjualan, karena pelanggan 

dapat melakukan pembelian produk secara 

langsung dengan mudah dan nyaman. 
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Secara keseluruhan, penerapan CRM  pada 

website CV. Kharisma Muda telah berhasil 

menciptakan platform yang efektif untuk 

mempromosikan produk, meningkatkan 

penjualan, dan mempererat relasi dengan 

pelanggan. 
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