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Abstract

Environmental pollution, such as landfills, is one of the important things to get attention from the environmental services for the
convenience of the community. Currently, the environmental pollution complaint system has not been managed properly, and the
public has not been able to convey their aspirations for pollution directly. So that the electronic customer relationship management
(E-CRM) system is very well developed, not only as a facility for the public to submit complaint information but also as a decision-
making system for the Department of the Environment in providing action to prevent pollution and response to complaints. This
E-CRM system was developed using the rational unified process (RUP) method, with stages starting from data collection, analysis,
design, and implementation based on the mobile web. Information on pollution complaints is well recorded, and the administrator
can immediately provide a direct response service complete with information on the location of the pollution. This shows that E-
CRM can minimize the occurrence of information from irresponsible people as well as reduce hoax information. Another advantage
of E-CRM is that all people, anywhere and anytime, can express their aspirations and care for the environment to avoid pollution.
information. Through this E-CRM, all people, anywhere and anytime, can convey their aspirations and care for the environment
to prevent pollution from occurring.

Keywords: Complaints; Environmental Pollution; Electronics; CRM.

Abstrak

Pencemaran lingkungan seperti tempat pembuangan sampah merupakan salah satu hal yang penting untuk mendapat perhatian
oleh dinas lingkungan hidup demi kenyamanan masyarakat. Saat ini sistem pengaduan pencemaran lingkungan belum terkelola
dengan baik, masyarakat belum dapat menyampaikan secara langsung aspirasi atas pencemaran. Sehingga sistem elektronik
customer relationship management (E-CRM) sangat baik dikembangkan, tidak hanya sebagai fasilitas bagi masyarakat dalam
menyampaikan informasi pengaduan, tetapi dapat menjadi sebuah sistem pengambilan keputusan bagi bagian Dinas lingkungan
hidup dalam memberikan tindakan agar tidak terjadi pencemaran dan tanggapan atas pengaduan. Sistem E-CRM ini dikembangan
menggunakan metode rational unified process (RUP) dengan tahapan mulai dari pengumpulan data, analisis, desaian dan
implementasi berbasis web mobile. Informasi pengaduan pencemaran terdata dengan baik, dan admin dapat langsung memberikan
layanan tanggapan secara langsung di lengkapi informasi lokasi pencemaran. Ini menunjukkan bahwa E-CRM dapat meminimalisir
terjadinya informasi dari orang yang tidak bertangung jawab, serta mengurangi informai hoax. Kelebihan lain melalui E_CRM ini
semua masyarkat dimana saja dan kapan saja dapat menyampaikan aspirasi dan kepedulian akan lingkungan untuk menghindari
terjadi pencemaran.

Kata Kunci: Pengaduan; Pencemaran lingkungan; Elektronic; E-CRM.

1. PENDAHULUAN

Pesatnya pertumbuhan penduduk dan perkembangan pembangunan di wilayah Indonesia, sebanding dengan
limbah yang dihasilkan, baik di perkotaan maupun pedesaan. Menurut Karel Marthen Eramuri (2016) Aktivitas
manusia dalam menjalani kehidupan sehari-hari kerap meninggalkan sisa-sisa yang dianggap sudah tidak berguna
lagi, sehingga diperlakukan sebagai barang buangan berupa sampah maupun limbah produksi. Selain itu, pola hidup
konsumtif pada masyarakat turut memberikan kontribusi pada timbulnya jenis sampah dan limbah yang beragam.
Berdasarkan informasi data Dinas Lingkungan Hidup Kota Bandar Lampung, 2019 jumlah sampah di Kota Tapis

Berseri mencapai 840 ton per hari dan 35 ton per jam. Dengan beragam jenis sampah dan limbah yang dihasilkan,
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apabila tidak segera dilakukan penanganan yang tepat dan cepat, maka akan menimbulkan berbagai masalah sehingga
resiko terganggunya masalah kesehatan di masyarakat dan sekitarnya.

Sistem pengaduan pencemaran saat ini belum terkelola dengan baik untuk itu dibutuhkan sebuah sistem yang
dapat di akses oleh masyarakat dengan mudah. Karna pemerintah bertanggung jawab atas penyampaian dari aspirasi
masyarakat terutama dalam masalah keluhan kebersihan. Dengan adanya sistem informasi yang berbasis Electronic
Customer Relation (E-CRM) (Fahrudiansyah & Rosalina, 2018) menjadi alat bantu penyampaian informasi keluhan.
Sistem yang diimplementasikan ini juga dapat digunakan untuk mengetahui laporan-laporan permasalahan kebersihan
yang dikirimkan oleh masyarakat. Fasilitas lain dari E_CRM ini nantinya tidak hanya menerima informasi keluhan
atau laporan dari masyarakat, harapanya juga dapat dimanfaatkan oleh institusi pemerintah dinas lingkungan hidup
guna memberikan layanan yang lebih efisien dan hemat biaya, sehingga pemerintah bisa mengukur tingkat kepuasan
masyarakat dan kinerjanya untuk lebih baik (Tarmuji & Nurfuadi, 2015). Data yang digunakan dalam penelitian
merupakan data dari Dinsa lingkungan kota Bandar Lampung dengan beberapa titik lokasi. Metode pengembangan
sistem ini menggunakan Rational Unified Process (RUP) dengan tahapan awal menganalisis proses, perluasan
perencanaan dengan perancangan dan kontruksi, pengembangan dan maintenance sistem yang di bangun akan sesuai
dengan kebutuhan dan mudah (Perwitasari et al., 2020). Sistem ini juga di fasilitasi website dan aplikasi mobile, supaya
semua masyarakat dapat dengan mudah menjangkau dan mengakses. Di sisi lain pihak Dinas Lingkungan Hidup Kota
Bandar Lampung dapat dengan mudah meningkatkan pelayanan dan mengontrol Kinerja staf serta juga dapat
membantu dalam pengambilan keputusan manajemen. Masyarakat akan dipermudah dalam mengakses informasi dan
pengaduan atau pelaporan kepada Dinas Lingkungan Hidup Kota Bandar Lampung mengenai pencemaran

lingkungan. E_CRM untuk sistem pengaduan pencemaran lingkungan berbasis web mobile.

2. KERANGKA TEORI
2.1 Customer Relationship Management (CRM)

CRM merupakan proses mengelola informasi rinci tentang masing-masing pelanggan dan secara cermat mengelola semua
“titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Ada empat kemampuan utama strategis dalam CRM
yaitu: teknologi (teknologi yang mendukung CRM), orang (keahlian, kemampuan dan sikap dari orang yang mengatur
CRM), proses yang digunakan perusahaan dalam mengakses dan berinteraksi dengan pelanggan dalam menciptakan nilai baru
dan kepuasan, pengetahuan dan pemahaman (pendekatan yang digunakan perusahaan untuk menambah nilai pada data
konsumen sehingga mereka memperoleh pengetahuan dan pemahaman yang diperlukan untuk memperdalam suatu
hubungan). Customer relationship management (CRM) adalah untuk mengembangkan hubungan yang
menguntungkan. (Yulianti et al., 2015)

Menurut Kalakota dan Robinson dalam (Ham & Samuel, 2016), CRM terdiri dari fase-fase sebagai berikut:

a. Memperoleh konsumen baru (Acquire)
Pelayanan yang baik, inovasi yang kreatif, dan kemudahan dalam mendapatkan informasi merupakan
serangkaian kegiatan untuk menarik konsumen baru.
b. Meningkatkan nilai pelanggan (Enhance)
Pemberian pelayanan yang memuaskan berupa respon yang cepat, menanggapi apa yang dibutuhkan
pelanggan, dan mengatasi keluhan dengan baik diharapkan dapat meningkatkan jumlah konsumen.

c. Menjaga konsumen yang telah ada (Retain)
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Fokus utama adalah bagaimana mempertahankan pelanggan yang sudah ada, yang pasti memberikan
keuntungan dengan menawarkan produk atau jasa yang dibutuhkan secara spesifik, daripada mendapatkan

pelanggan baru yang belum tentu menguntungkan.

Peran E_CRM pada penelitian sebelumnya “E-Customer Relationship Management (E-CRM) Untuk (Ramadhani
Pratiwi & Arwin Dermawan, 2021) Penelitian ini menghasilkan E-CRM untuk memenuhi kepusan pelanggan sebagai
variable intervening pada shopee pay. Proses penjualan dan pemesanan makanan ringan dengan E_CRM informasi

mengenai detail barang, harga barang, dan jenis produk yang dijual semakin akurat, cepat dan efektif.

2.2 Pencemaran Lingkungan
Pencemaran lingkungan didefinisikan sebagai perubahan faktor abiotik akibat kegiatan yang melebihi ambang
batas toleransi ekosistem biotik. Misalnya saja penggunaan kendaraan bermotor ataupun alat pengolah bahan baku
yang terkadang tidak sesuai dengan standarisasi lingkungan. Jenis-jenis pencemaran lingkungan (Siskayanti &
Chastanti, 2022) adalah sebagai berikut:
a. Pencemaran air
Pencemaran air adalah peristiwa masuknya zat atau komponen lain ke dalam perairan. Pencemaran air
merupakan masalah global utama yang membutuhkan evaluasi dan revisi kebijakan sumber daya air pada
semua tingkat (dari tingkat internasional hingga sumber air pribadi dan sumur).
b. Pencemaran udara
Pencemaran udara adalah kehadiran satu atau lebih substansi fisik, kimia, atau biologi di atmosfer dalam

jumlah yang dapat membahayakan kesehatan manusia, hewan, dan tumbuhan, mengganggu estetika dan
kenyamanan, atau merusak properti.
c. Pencemaran tanah
Pencemaran tanah adalah keadaan di mana bahan kimia buatan manusia masuk dan mengubah
lingkungan tanah alami.
d.  Pencemaran logam berat
Adalah masuknya zat logam ke dalam tempat yang tidak semestinya dan sangat berbahaya, baik bagi
tubuh ataupun lingkungan.
e. Pencemaran suara
Pencemaran suara adalah keadaan di mana masuknya suara yang masuk terlalu banyak sehingga

mengganggu kenyamanan lingkungan manusia.

2.3 Object Oriented analysis design (OOAD)

Berorientasi objek berarti kita mengorganisasi perangkat lunak sebagai kumpulan dari objek tertentu yang
memiliki struktur data dan perilakunya. (Tryana et al., 2022)

Analisis dan desain berorientasi objek adalah metode dalam memikirkan suatu masalah dengan menggunakan
model yang dibuat menurut konsep sekitar dunia nyata. Dasar pembuatan adalah objek, yang merupakan kombinasi
antara struktur data dan perilaku dalam satu entitas. Konsep OOAD mencakup analisis dan desain sebuah sistem
dengan pendekatan objek, yaitu analisis berorientasi objek (OOA) dan desain berorientasi objek (OOD). Analisis
berorientasi objek (OOA) berfokus kepada apa yang dilakukan sistem. Sedangkan desain berorientasi objek (OOD)

tentang bagaimana sistem melakukannya.
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2.4. Rational unified process (RUP)

Unified process atau dikenal juga proses iteratif dan incremental merupakan sebuah proses pengembangan
perangkat lunak yang dilakukan secara iteratif (berulang) dan incremental (bertahap dengan proses menaik) Menurut
(Pramoedita et al., 2018) (A.S & Shalahuddin, 2015). Iteratif bisa dilakukan di dalam setiap tahap, atau iteratif tahap
proses pengembangan perangkat lunak untuk menghasilkan perbaikan fungsi incremental di mana setiap iterasi akan
memperbaiki iterasi berikutnya. Salah satu unified process yang terkenal adalah RUP (Rational Unified Process),
RUP menggunakan konsep object oriented dengan aktifitas yang berfokus pada pengembangan model dengan
menggunakan Unified Model Language (UML).

Phases
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Business Modeling :

Requirements = =y
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i

Configuration
& Change Mgmt
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Gambar 1. Fase-Fase Rational Unified Process (RUP)

a. Inception (permulaan)
Tahap ini lebih kepada mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibuat (requirements).
b. Elaboration (perluasan/perencanaan)
Difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem, Tahap ini lebih pada analisis dan desain sistem
serta implementasi sistem yang fokus pada purwarupa sistem (prototype).
c. Construction (konstruksi)
Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur-fitur sistem, lebih pada implementasi
dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi perangkat lunak pada kode program.
d. Transition (transisi)

Tahap ini lebih pada deployment atau instalasi sistem agar dapat dimengerti oleh user.

Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan konsumen agar mendapatkan loyalitas dari para konsumennya
dan juga dapat meningkatkan kualitas perusahaan tersebut baik dari segi pemasaran maupun produksi. (Ependi et al.,
2015) (Bintang et al., 2016).
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3. METODOLOGI
Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka untuk mencapai tujuan

penelitian. Tahapan ini merupakan tahapan yang sangat penting dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti.

Adapun tahapan nya adalah sebagai berikut:

a.

d.

Observasi

Suatu teknik pengumpulan data dengan cara pengamatan langsung terhadap objek yang ada di lapangan
dengan mendatangi langsung Dinas Lingkungan Hidup Kota Bandar Lampung yang berlokasi di JI. Pulau
Sebesi, Sukarame, Kec. Sukarame, Kota Bandar Lampung, Lampung 35131.
Wawancara

Teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui tatap muka dan tanya jawab langsung antara peneliti
dan narasumber. Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara dengan kasi pengaduan di Dinas Lingkungan
Hidup Kota Bandar Lampung untuk mendapatkan data yang dibutuhkan.
Studi Pustaka

Usaha yang dilakaukan oleh peneliti untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau
masalah yang diteliti. Informasi ini dapat diperoleh dari buku-buku ilmiah, laporan penelitian, jurnal ilmiah,
tesis dan disertasi, peraturan-peraturan, ketetapan-ketetapan, buku tahunan, ensiklopedia dan sumber-sumber
tertulis baik tercetak maupun elektronik.
Dokumentasi

Dokumentasi merupakan mencari dokumen atau data-data yang dianggap penting melalui jurnal,

pustaka, buku dokumentasi, arsip, dan internet yang ada keterkaitanya dengan penelitian ini.

Berikut adalah tahapan penelitian yang dilakukan dalam pengembangan E_CRM yang digambarkan sebagi

berikut:

Pengumpulan data Analisis —>  Perancangan Implemtasi

Gambar 2. Tahapan Penelitian

Adapun hasil analisis kebutuhan dijelaskan pada use case diagram:
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Gambar 3. Use Case Diagram Sistem E-CRM yang Diusulakn

Scenario Use Case Diagram

Dari use case tersebut, ada actor user dan admin yang berperan, user (masyarakat), admin, dan staf kasi
pengaduan. User akan mengajukan pengaduan pencemaran lingkungan melalui sistem pengaduan pencemaran
lingkungan atau disingkat dengan (SI-DUMALI), user diwajibkan untuk melalukan registrasi atau pendaftaran akun
pada menu registrasi. Saat user mengakses menu registrasi dapat mengisi formulir yang disediakan oleh
sistem.Formulir yang terisi akan di validasi oleh sistem secara otomatis terhadap data yang telah dimasukkan oleh
user. Setelah user melakukan registrasi, maka admin akan melihat data atau akun baru yang masuk ke dalam database.
Login user menggunakan email dan password, jika email dan password yang dimasukkan itu tidak valid maka user
tidak dapat masuk ke dalam menu dashboard. Jika email dan password yang dimasukkan valid maka user akan masuk
ke dalam menu dashboard website. Setelah user masuk ke dalam menu dashboard kemudian user akan memilih dan
masuk ke dalam menu pengaduan yang terdapat pada sistem pengaduan pencemaran lingkungan (SI-DUMAL). User
mengisi blangko pengaduan yang ada pada menu pengaduan. Setelah blangko pengaduan terisi maka user akan
mengirimkan blangko pengaduan tersebut. Ketika blangko pengaduan yang sudah terisi dikirim, maka admin akan

memvalidasi blangko pengaduan tersebut.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Menu login interface

E-CRM ini difasilitasi aplikasi web mobile dengan menu login user interface yang digunakan untuk masyarakat
dan admin ketika akan mengakses sistem. Masyarakat dan admin diwajibkan untuk login terlebih dahulu

menggunakan akun yang sudah terdaftar sebelum memasuki website tersebut. Berikut adalah gambar menu login :
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Welome Back!

Email Address

Passward

Forgot Password?
Create an Account!

Gambar 4. menu login user interface

Jika masyarakat dan admin belum memiliki akun maka akan disarankan untuk mendaftarkan akun pada

pendaftaran akun terlebih dahulu.

4.2 Menu Pengaduan User Interface

Merupakan menu isian pengaduan yang, di dalam menu ini user atau masyarakat dapat melihat histori detail

mengenai blangko pengaduan yang diajukan. Pada menu ini user juga dapat melihat proses pengaduan tersebut

ditindaklanjuti atau bisa disebut status pengaduan. Adapun menu pengaduan user interface di jelaskan pada gambar

berikut :

# SI-DUMAI

Blangko Pengaduan

BLANGKO PENGADUAN

Jenis Pengaduan Bukti Foto Sampah/Limbah

Chose File | No file chosen

Gambar 5. Menu Pengaduan User Interface
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4.3 Menu data feedback admin dan staf kasi pengaduan

Pada menu ini admin dan staf dapat melihat feedback yang dikirimkan masyarakat melalui sistem pengaduan
pencemaran lingkungan (SI-DUMAL), dan disini admin dan staf bisa melihat lebih detail isi feedback tersebut dengan
klik tombol detail dan juga dapat menghapus data tersebut dengan klik tombol hapus. Adapun penjelasan menu data

feedback dijelaskan pada Gambar 6:

@
§= SI-DUMAI ‘ -
DASHBOARD
@ Dashboard Data Feedback
user
- © Profil o y
aa My Profile | search keyword Submit
PENGADUAN
Result : 4
45" Data Pengaduan
FEEDBACK No Email Action
®, Data Feedback
1 Ihwan Nurdin ihwannurdin79@gmail.com m m
REPORT
o . 2 Asep Suhendra asep099@gmail.com [ hapus J detail |
epor
e 3 Agung Gumelar gumelar809@gmail.com [hapus J detail )
User Active
B 4 Ridha Ichtiar ridha.ichtiar55@gmail.com [ hapus J detail ]

< BN

OUR LOCATION EMAIL ADDRESS LINK TERKAIT

JI. Pulau Sebesi, dih@bandarlampungkota.gi.id
Sukarame, Kec.
Sukarame, Kota

Bandar Lampung,
Lampung 35131

Copyright ® DLH Kota B

Gambar 6. Data Feedback Interface Admin
4.4 Decision Table Testing
Pada pengujian software dengan menggunakan metode decision table testing sejumlah kombinasi input
dipergunakan untuk menentukan output yang seharusnya. Decision table testing menjadi penting ketika diperlukan
untuk menguji kombinasi yang berbeda. Teknik ini juga membantu dalam cakupan pengujian yang lebih baik untuk

logika bisnis yang kompleks. lokasi akurat tempat pencemaran terjadi.

5. KESIMPULAN

Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) untuk sistem pengaduan berbasis web, dapat menjadi
fasilitas oleh masyarakat dalam memberikan informasi pengaduan dan implementasikan, dapat sebagai sistem
penunjang keputusan pemerintah dinas lingkungan dalam memberikan feedback atas pengaduan dari laporan
masyarakat dapat menanggulangi terjadinya pencemaran lingkungan. Pengaduan dapat dilakukan oleh masyarakat
kapan dan dimanapun yang di lengkapi lokasi akurat tempat pencemaran terjadi. Sistem informasi berbasis web
mobile, yang diberinama sistem pengaduan pencemaran lingkungan (SI-DUMAL).
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