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Lampiran 3 Hasil Wawancara

Nama

: Bpk. I Gede Wijaya Kusuma

Jabatan : Koordinator EDP Heronusa
Tanggal : 23 Februari 2024

P = Peneliti
N = Narasumber

Selamat siang bapak.

Selamat siang.

o 2|

Bagaimana bapak terkait sistem yang ada diperusahaan apakah terdapat
kendala?

Sekarang sistemnya masih pakai desktop jadi ada kendala untuk data
antar cabang. rencananya sistem yg sekarang mau di update agar bisa
online berbasis webbase.

Sistem yang direncanakan seperti apa bapak?

CRM. Pengelolaan database konsumen.

T Z

Bagaimana konsep CRM tersebut seperti apa bapak dan fitur apa nanti
yang diharapkan?

Sistem nya nanti menyimpan semua pesan yg masuk ke dalam database.
Pesanya sumber nya dari telpon masuk, wa, google massage, website.
Dari pesan yg masuk nanti di kategorikan. Keluhan, prospek sale,
booking service. Dari proses ini nanti datanya masuk ke pic masing-
masing kategori untuk diproses. Tugas pic CRM nanti memonitor pesan
yang masuk tadi progres nya sudah sampai mana.

Untuk sekarang sistem yang berjalan seperti apa?

Untuk sekarang yang jalan pakai spreadsheet. setelah ada pesan masuk.
datanya di input di spreadsheet. kemudian datanya diinfokan ke PIC
melalui WA

Apa saja kendala yang di hadapi?

banyak kontak yang masuk, tetapi tidak teroganisir dengan baik. Dengan
adanya sistem ini tujuannya kontak-kontak yang masuk tadi teroganisir
dengan baik. Yang komplin, prospek penjualan, booking service, ada
recordnya. sehingga dalam suatu waktu datanya bisa dievaluasi.
kemudian kontak yg masuk tadi datanya disimpan menjadi database
calon konsumen. saat dealer punya bahan promosi crm bisa melakukan
broadcast ke kontak kontak tersebut. Kendala lainnya atasan PIC tidak
tahu secara langsung kalau teamnya dpt info dari PIC CRM sehingga
info yang diberikan oleh CRM ke PIC tidak bisa di kontrol progressnya
oleh atasannya dan kesulitan melakukan rekap dalam satu periode
misalnya 1 bulan berapa ada pesan masuk, komplain, prospek, booking
service.

Siapa saja pengguna yang akan terlibat pada sistem?




N Usernya : Administrator, CRM, sales counter, spv sales counter, Kepala
Mekanik, frontdesk, dan Partman.

P Konsumen memiliki akses ke sistem?

N Konsumen tidak memiliki akses ke sistem sama sekali.

P Apasaja tugas dari setiap user?

N CRM tugasnya mengelola data pesan/kontak masuk dan data customer,

TL Counter/SPV/Sales tugasnya memonitoring data pesan/kontak masuk
dengan kategori prospek sales dan keluhan, Kepala Mekanik tugasnya
memonitoring data pesan/kontak masuk dengan kategori booking service,
sparepart dan keluhan, Frontdesk tugasnya memonitoring data
pesan/kontak masuk dengan kategori booking service dan keluhan,
Partman tugasnya memonitoring data pesan/kontak masuk dengan
kategori sparepart dan keluhan, Administrator tugasnya management
data User, Kategori, Cabang, dan Pekerjaan.




Lampiran 4 Wawancara User

1.

Ibu Orlavega

P = Peneliti
N = Narasumber

o

o

P

: Halo selamat siang.

: Halo selamat siang.

: Apakah saya boleh tahu nama ibu siapa?

: Nama saya Orlavega saya CRM di Heronusa Tuban, tugas saya sebagai
Customer Relationship Management.

: Apakah saya boleh tahu sedikit latar belakang dan pengalaman ibu sebagai
crm?

. Kalau untuk latar belakang saya bekerja di Heronusa ini sebagai Customer
Relationship Management yaitu tugas untuk memberikan informasi atau
menampung keluhan, untuk membantu registrasi apabila permintaan
konsumen ingin booking service juga, kemudian menanyakan sparepart, lalu
untuk pengalaman saya disini bekerja selama 8 bulan.

: Bagaimana alur tugas CRM dari awal registrasi sampai akhir?

: Kalau untuk tugas tersebut, konsumen biasanya menanyakan hal-hal seperti
sparepart kemudian untuk booking service juga itu melalui WhatsApp atau
untuk pembelian sparepart kemudian untuk menanyakan unit-unit motor yang
akan dijual melalui WhatsApp atau bisa juga konsumen tersebut menanyakan
penjualan unit atau penjualan motor melalui website. Kemudian data tersebut
kami simpan di spreedsheet dan dikelola kategori seperti pemberian
informasi, komplain, booking service, sparepart dan prospek sale.

- Berarti sekarang masih menggunakan spreedsheet untuk pengelolaannya?

: lya masih menggunakan spreedsheet dan memang masih ada kesulitan untuk
penggunaan spreedsheet dikarenakan banyak data yang tercatat disana.

: Apa kendala yang sering dihadapi dalam penggunaan spreedsheet?

: Kalau untuk penggunaan spreedsheet saya harus mencari dulu dengan ctrl+f
kemudian menemukan data seperti nomor HP yang double kemudian harus
mengecek satu persatu untuk bagian informasi dan registrasi.

- Berarti untuk kendala dalam pencarian data cukup susah?




N : Ya, untuk download data juga tidak bisa karena menggunakan spreedsheet.

P : Apabila dikembangkannya sistem, sistem atau fitur apa yang dinginkan?

N : Dari saya, untuk sistemnya itu bisa menampung data semua kategori dari
customer kemudian sistem itu juga bisa melakukan download data jadi kita
bisa mengetahui data apa saja yang statusnya masih belum terselesaikan
kemudian untuk histori data-data pelanggan.

P : Baik ibu mungkin itu saja yang saya tanyakan, terimakasi sudah mau
meluangkan waktu untuk di wawancarai

N : lya sama-sama

2. Bapak Arif

P = Peneliti
N = Narasumber

P : Halo selamat siang bapak.

N : Selamat siang mas.

P : Apakah saya boleh tau nama bapak siapa?

N : Saya Arif, saya bekerja di Heronusa Tuban. Saya sebagai Supervisor
Marketing.

P : Apa saya boleh tau sedikit latar belakang bapak dan pengalaman bapak
sebagai Supervisor?

N : Saya bekerja sebagai Supervisor sudah lama saya bekerja hampir 10 tahun.

P : Saya boleh tau tugas bapak sebagai Supervisor yang berkaitan dengan CRM?

N :Jadi saya ini Supervisor Marketing jadi saya membawahi langsung dari sales
penjualan mulai dari menjual, konsumen, komplain, kemudian service
terhadap konsumen serta mengawasi kinerja tim.

P : Bisa dijelaskan sedikit alur dari awal sampai akhir dalam mengawasi tim?

N : Jadi memang saya mengawasi kinerja tim untuk mengetahui hasil dari tim
sales mendapatkan calon konsumen dan saya memonitoring tim apa yang
mereka kerjakan dihari itu.

P : Apa kendala yang dihadapi dalam memonitoring kinerja tim?




N : Kendala yang saya hadapi, terkadang saya kesulitan memantau tim dalam
mendapat konsumen berapa dan terkadang tidak mendapat informasi terkait
progres dari tim sales.

P : Untuk sekarang pengawasan dan monitoring dilakukan manual atau
menggunakan sistem?

N : Saat ini masih manual dengan cara melihat langsung yang dilakukan tim
setiap hari.

P : Apabila dikembangkan sistem, sistem atau fitur apa yang diinginkan?

N : Untuk sistem yang memang saya butuhkan yakni dapat memonitoring kinerja
tim dan saya dapat memantau progres dari tim secara langsung atau real-time
agar pengawasan lebih fleksibel.

P : Baik bapak mungkin itu saja yang saya tanyakan, terimakasi sudah mau
meluangkan waktu untuk di wawancarai

N : Sama-sama

3. Bapak Bayu

P = Peneliti
N = Narasumber
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: Halo selamat siang.

: Halo selamat siang.

: Apa boleh saya tau nama bapak siapa?

: Nama saya Ketut Bayu Pratama Putra, bisa dipanggil Bayu.

: Apa saya boleh tau sedikit latar belakang bapak dan pengalaman bapak?

. Pengalaman sales?

- lya.

: Kalau pengalaman sales, saya sudah menjadi sales di Honda selama 6 bulan
dan pertama dari Desember dan latar belakang saya seorang pria yang
mengejar masa depan.

: Apa boleh saya tau tugas bapak sebagai sales yang berkaitan dengan CRM?
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- Kalau tugas saya di CRM itu mengambil data konsumen yang diberikan oleh
CRM nanti akan difollow-up oleh saya sendiri. Jadi CRM itu memberikan saya
informasi terkait konsumen.

: Untuk detail alurnya dari awal sampai akhir itu bagaimana?

: Saya yang pertama dihubungi dulu oleh CRM nanti akan diberikan nomor
HP, nama konsumen kemudian nanti saya akan diarahkan untuk menghubungi
konsumen tersebut. Setelah itu, saya memproses apakah jadi atau tidaknya
setelah itu saya update informasi ke CRM

: Untuk sekarang prosesnya itu masih manual atau menggunakan sistem?

: Untuk sekarang masih manual jadi sekarang itu masih lewat WhatsApp.

: Mungkin kendala yang dihadapi apa saja?

. Karena masih lewat WhatsApp jadi masih belum setiap hari melihat
WhatsApp dan belum ada sistem informasi yang dipakai untuk mempermudah
memfollow-up data.

. Apabila dikembangkannya sistem, seperti apa sistem atau fitur yang
diinginkan?

: Kalau fitur sih saya mengharapkannya detail data konsumen ada di sistem
jadi saya tidak setiap hari harus melihat WhatsApp.

. Baik bapak mungkin itu saja yang saya tanyakan, terimakasi sudah mau
meluangkan waktu untuk di wawancarai

: Sama-sama

Bapak Swadaya

P = Peneliti
N = Narasumber

: Halo selamat siang.

- Ya selamat siang.

- Apakah boleh saya tau nama bapak siapa?

. Perkenalkan nama saya Ketut Swadaya saya selaku Kepala Mekanik di
Heronusa Tuban.




P : Apa saya boleh sedikit tau latar belakang dan pengalaman bapak sebagai
Kepala Mekanik?

N : Latar belakang saya sebenarnya awal bekerja di Heronusa bekerja sebagai

Mekanik dan sekian tahun diangkat jadi Kepala Mekanik kurang lebih saya

bekerja 10 tahun.

: Apa tugas bapak sebagai Kepala Mekanik yang berhubungan dengan CRM?

: Yakni memantau data yang masuk.

: Apa saya boleh tau sedikit alur dari awal sampai akhir dari tugas bapak?

. Dari segi alur biasanya saya memantau, pertama dari CRM selanjuutnya

informasi masuk ke Frontdesk dan Frontdesk melaporkan progres ke saya.

: Untuk sekarang pengawasan masih manual atau menggunakan sistem?

: Untuk saat ini pengawasan masih secara langsung.

: Apa kendala yang dihadapi?

: Untuk kendala biasanya agak kesulitan saya selaku Kepala Mekanik untuk

mengawasi dan merekap data belum maksimal, dan mungkin jika ada sistem

bisa maksimal.

: Apabila dikembangkan sistem, sistem atau fitur apa yang diinginkan?

N : Untuk sistem yang saya mau mengikuti perkembangan jaman dimana sistem
yang dibuat dapat saling terhubung dari input data dan data bisa diakses oleh
semua user.

P : Baik bapak mungkin itu saja yang saya tanyakan, terimakasi sudah mau
meluangkan waktu untuk di wawancarai

N : Sama-sama
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5. Bapak Sujana

P = Peneliti
N = Narasumber

P : Halo selamat siang.
N : Halo selamat siang.
P : Apa saya boleh tau nama bapak?




N

: Nama saya Wayan Sujana, saya Frontdesk Heronusa sudah 2 tahun.

: Apa saya boleh tau tugas bapak sebagai Frontdesk yang berhubungan dengan
CRM?

: Memproses informasi dari CRM dan setelah selesai dikembalikan lagi ke
CRM.

. Untuk saat ini proses yang dilakukan masih manual atau menggunakan
sistem?

- Untuk sekarang masih manual.

: Secara langsung atau menggunakan WhatsApp?

- lya pakai WhatsApp dan juga dihubungi melalui telepon perusahaan.

: Apa kendala bapak saat ini?

: Kendalanya biasanya di update data, untuk data customer agak kesusahan
dalam memvalidasi nomor dan agak sulit mengelola dan menginformasikan
data.

: Apabila dikembangkan sistem, sistem atau fitur apa yang diinginkan?

: Fitur yang dapat menginformasikan secara langsung dari CRM ke Frontdesk
dan dikembalikan ke CRM dan untuk sistemnya mudah digunakan.

: Baik bapak mungkin itu saja yang saya tanyakan, terimakasi sudah mau
meluangkan waktu untuk di wawancarai
: Sama-sama




Lampiran 5 Pedoman Pengujian

Panduan Pengujian Sistem

Sistem Informasi Pengelolaan Data Customer

Dalam menjalankan pengujian rancangan Sistem Informasi Pengelolaan

Data Customer memiliki panduan dan tata kerja pengujian yang harus ditaati oleh

responden penguji saat menjalankan task skenario.

A. Tahapan Pengujian

Berikut tahapan dari pengujian prototipe dalam menjalankan task skenario.

1.

Penyelenggara akan menjelaskan tujuan dilakukannya pengujian sistem
kepada calon responden penguji.

Penyelenggara meminta identitas serta persetujuan dari calon responden
penguji untuk diperbolehkan mendokumentasikan kegiatan dalam melakukan
pengujian.

Penyelenggara menyiapkan segala kebutuhan (device dan lainnya) yang akan
digunakan sebagai pendukung pengujian berlangsung.

Penyelenggara menjelaskan aturan yang harus dipatuhi saat menjalankan
pengujian.

Responden penguji melakukan pengujian sampai selesai.

Penyelenggara mengucapkan terimakasih atas waktu yang diluangkan oleh
responden penguji.

Penyelenggara melakukan foto bersama dengan responden penguji (opsional).
Aturan Pengujian

Dalam melakukan pengujian usability testing pada rancangan sistem memiliki

aturan yang diterapkan pada saat pengujian berlangsung yang harus dipatuhi, aturan

tersebut meliputi,

1.
2.

Pengujian dilakukan secara langsung (Luring).

Responden penguji tidak diperbolehkan bertanya meliputi alur task skenario
pada saat melakukan pengujian sistem. Bilamana responden penguji bertanya
terkait alur task skenario saat berlangsungnya pengujian, maka sukses rate dari

pengujian terhenti pada point tersebut.



Responden penguji dapat bertanya bilamana ada hal yang tidak dapat dipahami
pada pengisian kuesioner.

Pemberian kuesioner akan diberikan secara langsung setelah pengujian selesai.
Tempat pengujian dilakukan secara opsional.

Device yang digunakan untuk pengujian menggunakan device yang telah
disediakan oleh penyelenggara.

Kriteria Responden Penguji

Dalam menentukan calon responden penguji adapun Kkriteria yang harus

dipenuhi oleh calon responden penguji yaitu,

1.
2.

Responden penguji berada di Bali pada saat pengujian berlangsung.
Responden penguji berusia minimal 17 tahun, karena usia 17 tahun sudah
dianggap dewasa dan matang dengan sudah dapat memiliki kartu identitas
(KTP).

Responden penguji yang bekerja di Heronusa memiliki bukti sebagai karyawan
yang terdaftar di Heronusa. Hal ini sebagai validitas untuk melakukan
pengujian.

Responden penguji menyetujui terkait identitas yang dapat digunakan untuk

mendukung penelitian ini.



Lampiran 6 Validasi Identitas Responden




Lampiran 7 Bukti Pengujian

https://drive.google.com/folderview?id=1VdBOk5F3ulGFENU-nnieix9t0rGFA-
TVvI



https://drive.google.com/folderview?id=1VdBQk5F3u1GFNU-nnieix9t0rGFA-TVl
https://drive.google.com/folderview?id=1VdBQk5F3u1GFNU-nnieix9t0rGFA-TVl

Lampiran 8 Perhitungan Efektivitas

1. Admin
Jumlah Jumlah tugas
Task Responden berhasiig Jumlah tugas gagal
1 1 1 0
2 1 1 0
3 1 1 0
4 1 1 0
5 1 1 0
6 1 1 0
7 1 1 0
8 1 1 0
9 1 1 0
10 1 1 0
Perhitungan Rumus Completion Rate:
Efektivitas Admin = Lt (gas berhasit . g gy,

Jumlah tugas berhasil = 10

Total tugas = 10

Total tugas

Efektivitas Admin = % x 100%

Efektivitas Admin = 1 x 100%
Efektivitas Admin = 100%

2. Crm
Jumlah Jumlah tugas
Task Responden berhasiig Jumlah tugas gagal
1 1 1 0
2 1 1 0
3 1 1 0
4 1 1 0
5 1 1 0
6 1 1 0
7 1 1 0
8 1 1 0
9 1 1 0
10 1 1 0




Perhitungan Rumus Completion Rate:

Jumlah tugas berhasil = 10

Efektivitas Crm =

Total tugas = 10

Jumlah tugas berhasil

Total tugas

Efektivitas Crm = % x 100%

Efektivitas Crm = 1 x 100%

Efektivitas Crm = 100%

x 100%

3. Staff
Jumlah Jumlah tugas
Task lah t 1
@ Responden berhasil Jumlah tugas gaga
1 4 4 0
2 4 4 0
3 4 4 0
4 4 4 0
5 4 4 0
Perhitungan Rumus Completion Rate:
Efektivitas Staff = L7 (ugas berhasil . 1 0,

Jumlah tugas berhasil = 20

Total tugas = 20

Total tugas

Efektivitas Staff = % x 100%

Efektivitas staff = 1 x 100%

Efektivitas staff = 100%




Lampiran 9 Perhitungan Efisiensi

1. Admin
Total Waktu
TL| T2 | T3 | T4 | T5 | T6 | T7 | T8 | T9 | T10 | Dihabiskan Per
Responden
R1 16 | 27 |19 |16 | 31 |16 | 5 | 43 | 40 2 215
ol 151 97 | 19|16 |31 | 16| 5 |43 |40 | 2 215
PerTask
Rata-
rata 16 |27 |19 |16 (31 |16 | 5 |43 |40 | 2 215
waktu

Perhitungan Rumus Overall Relative Efficiency :

ER—1£¢1.“U‘QI
Efficiency Admin = ’Z‘Rli—,\,lt] x 100%
j= T= 15

R =1 (Jumlah Responden)
N = 10 (jumlah Tugas)

n;; = 1 (karena semua tugas berhasil diselesaikan oleh semua responden)

(1x215)

5 X 100%

Efficiency Admin =

Efficiency Admin = % x 100%

Efficiency Admin = 1 x 100%
Efficiency Admin = 100%

2. Crm
Total Waktu
T1 | T2 | T3 | T4 | T5 | T6 | T7 | T8 | T9 | T10 | Dihabiskan Per
Responden
R1 21 | 57 | 44 | 10 6 15 | 11 5 9 4 182
Total o l57 44106 |15/11|5]| 9] 4 182
PerTask
Rata-rata
21 |57 144 |10 6 | 15|11 | 5 9 4 182
waktu

Perhitungan Rumus Overall Relative Efficiency :

R N
Yj—1Xiz1 Nij tij
R N
2]:121':1 tij

Efficiency Crm = x 100%




R =1 (Jumlah Responden)
N = 10 (jumlah Tugas)
n;; = 1 (karena semua tugas berhasil diselesaikan oleh semua responden)

(1x182)
182

Efficiency Crm = % x 100%

Efficiency Crm = x 100%

Efficiency Crm = 1 x 100%
Efficiency Crm = 100%

3. Staff
T T T3 T4 T5 Total Waktu Dihabiskan Per
Responden

R1 25 14 4 15 7 65
R2 14 7 3 9 10 43
R3 35 11 6 15 4 71
R4 24 5 2 8 4 43

Total
PerTask 98 37 15 47 25 222

Rata-rata

245 19,25 | 3,75 | 11,75 | 6,25 55,5

waktu

Perhitungan Rumus Overall Relative Efficiency :

R N
Yj=1Xi=1 Nij tij

Efficiency Keseluruhan = ———
Ej:l Zi:l tl]

x 100%

R =4 (Jumlah Responden)

N =5 (jumlah Tugas)

n;; = 1 (karena semua tugas berhasil diselesaikan oleh semua responden)
B XNty =(65+43+71+43)=222

Efficiency Keseluruhan = (1(326%? x 100%

Efficiency Keseluruhan = % x 100%
Efficiency Keseluruhan = 1 x 100%
Efficiency Keseluruhan = 100%



