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Abstrak :Menjaga hubungan perusahaan dengan konsumennya melalui layanan purna jual merupakan hal
penting untuk menjaga loyalitas pelanggan. Layanan ini dapat diberikan kepada konsumen dari sebuah
perusahaan penyedia alat elektronik untuk melakukan perbaikan alat- alat elektronik yang dibeli bila mengalami
kerusakan. Jarak jangkau area konsumen yang luas akan mempengaruhi kemampuan perusahaan untuk
mengelola permintaan layanan konsumen. Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah management information system
untuk menangani work order system berbasis business to customerdengan memanfaatkan teknologi berbasis e-
commerce.

Kata kunci : work order system, e-commerce, business to customer.

Abstract :Maintainingthe company's relationshipwiththeir customers throughpost-sales serviceisimportant. It
can be a way to maintain customer loyalty. This servicecan be provided tocustomersofan electric toolsprovider
to repairelectric equipmentpurchasedin case of any damage Widerange ofconsumers’areawill affectthe
company's abilityto managethe customerservice requests. Therefore, it needsamanagementinformation systemto

L.

handle business-to-customer based work order system by technology-based e-commerce.

Keywords : work order system , e-commerce, business to customer.

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

pekerjaan apapun yang terjadi dalam perusahaan,
termasuk memberikan layanan purna jual perbaikan
peralatan kepada konsumen.

Usaha  sebuah  perusahaan  dalam Layanan purna jualperbaikan dapat
meningkatkan  pelayanan  kepada  konsumen diaplikasikan dalam berbagai bidang bisnis [9]
merupakan aktivitas vital, karena akan dapat dengan mengimplementasikan sistem work order
meningkatkan ~ loyalitas  pelanggan  kepada management system (WOMS).Secara umum proses

perusahaan. Layanan untuk menjaga loyalitas
konsumen dapat diberikan perusahaan melalui
berbagai layanan purna jual. Layanan ini dapat
membantu  perusahaan terus menjaga citra
perusahaan dimata konsumennya. Untuk itu
diperlukan sebuah pengelolaan layanan purna jual
yang baik untuk dapat memberikan fasilitas layanan
konsumen maksimal.

Pengelolaan layanan dalam aktivitas
proses  bisnis  yang  dijalankan,  terkait
denganmanagement information system (MIS) yang
diterapkan perusahaan. Salah satu unit proses yang

work ordermanagement system pada semua
perusahaandilakukan dengan alur proses yang
sama. Proses yang sama juga dilakukan pada
perusahaan elektronik.Proses ini dimulai dengan
adanya laporan kerusakaan peralatan elektronik
oleh pelapor ke bagian teknisidengan mengisiwork
request dan failure report. Berdasarkan masukan
tersebut maka para teknisi atau penerima informasi
kerusakan akan menindak lanjuti  dengan
menetapkan work order [4]. Selanjutnya bagian
teknisi akan melakukan perbaikan pada alat terkait
dan merubah report status dari work request yang

dapat dikerjakan oleh MIS adalah proses order ada berdasarkan status pengerjaan pelaporan
management system (OMS). kerusakan yang ada.
Order management system merupakan Dalam  banyak  perusahaan, proses

aktivitas kunci dalam seluruh aktivitas layanan pada
proses bisnis agar seluruh stakeholder merasakan
proses bisnis yang nyaman[10]. Proses ini dapat
melakukan pengelolaan terhadap permintaan atas

penanganan perbaikan/servis alat elektronik yang
telah dibeli masih banyak dilakukan dengan cara
manual atau semi terkomputerisasi. Kondisi ini
tentu dapat membuat layanan purna jual
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menjaditidak efektif karena lambatnya proses
layanan.

Usaha mempercepat proses layanan
servisdapat dilakukan dengan
mengimplementasikan ~ sistem  WOMSberbasis
elektronik. WOMS berbasis elektronik dimaksudkan
agar proses penanganan layanan dapat dilakukan
secara tepat waktu[11].

Sistem WOMS berbasis elektronik untuk
memaksimalkan layanan purna jual akan dapat
secara maksimal menjangkau konsumen bila
diterapkan dengan metode e-commerce berupa
business to customer (B2C).B2C merupakan
systeme-commerceyang memberikan pelayanan
secara langsung kepada konsumen melalui media
elektronik  [1]. Dalam implementasi B2C
penggunaan teknologi internet merupakan teknologi
pendukung utama [2]. Hal ini sesuai dengan
pemaparan [8,12] yang menyatakan bahwa B2C
adalah sistemE-commerceuntuk E-business yang
diterapkan dengan menggunakan media berupa
internetsebagai pusat jalur kegiatan bisnis.

Pemilihan  penggunaan infernetdalam
WOMS akan membuat perubahan dalam hal
fleksibilitias dan responsif penangangan masalah[6]
sehingga layanan purna jual dapat berhasil
maksimal.

Berdasarkan pemaparan diatas maka usaha
penerapan work order management system berbasis
B2C dapat menjadi cara alternatif
dalammemberikan layanan purna jualkepada
konsumen. Oleh karena itu, dalam penelitian ini
akan dirancang sebuah work order management
system berbasis business to consumenyang dapat
diterapkan pada pelayanan jasa servis alat-alat
elektronikpada perusahaan elektronik.

1.2 Rumusan masalah

Adapun rumusan masalah yang dapat
diangkat berdasarkan uraian latar belakang
masalah diatas :
Bagaimana  merancangsebuah  work  order
management  systempada  sebuah  perusahaan
elektronikberbasisbusiness to consumenagar dapat
memberikan layanan purna jual?

1.3 Tujuan penelitian

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk
merancang sebuah model work order berbasise-
commerce dengan domain business to consumen.

METODE PENELITIAN
Pembuatan desain pengembangan sistem
ini akan mengikuti alur penelitian dengan tahapan
seperti gambar 1 berikut ini
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Gambar 1. Tahapan Penelitian

Adapun kegiatan yang akan dilakukan
pada setiap tahapan adalah sebagai berikut :

2.1 Pendefinisian masalah

Tahap ini adalah tahap penemuan masalah
yang akan diangkat dalam topik penelitian ini.
2.2 Studi pustaka dan literatur

Tahap ini adalah tahapan untuk melakukan
pencarian  teori  berkaitan  dengan  order
management system dan e-commerce
berupabusiness to consumendengan menambah
wawasan dari buku-buku dan sumber-sumber lain
yang dapat menunjang pemecahan masalah.

2.3 Metode pengembangan desain sistem

Adapun proses inti yang akan dilakukan
dalam proses pengembangan desain sistem dengan
melakukan tahapan sebagai berikut :

2.3.1 Analisis business proses untuk order
management system padalayanan purna
jualperusahaan elektronik
Melakukan pengamatan dan analisis pada
karakteristik proses bisnis untuk menangani
order management system pada layanan
purnal jual perusahaan elektronik.

2.3.2 Analisisproses dan kebutuhan dalam B2C
Analisa kebutuhan sistem dalam wusaha
implementasi sistem informasi berbasis
business to consumen.

2.3.3 Desain sistem berbasis B2C dalam proses

Order management system.
Merancang sistem informasi untuk order
management system berbasis B2Cpada
perusahaan elektronik untuk meningkatkan
layanan purna jual.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Analisis dan desain business proses work
order management system pada layanan
purna jual perusahaan elektronik

Work order management system (WOMS)
adalah sistem informasi berbasis softwareyang
dapat memfasilitasi manajemen order perbaikan
dalam  perusahaan. = WOMS  memungkinkan
perusahaanuntuk  mengubah, membatalkandan
memperbaruipesanan dengan cepat. WOMS juga
memungkinkanperusahaan untukmengakses
informasiatas perintahyang dimasukkan ke dalam
sistem, termasukdetail padasemua permintaan order
pekerjaan [5].

Seperti halnya sistem informasi yang lain,
workorder management system bersumber dari
sistem manual. Dalam hal pelayanan purna jual
perbaikan alat elektronikprose WOMS memiliki
alur sistem manual dengan alur seperti gambar 2
berikut ini :

Konsumen Pelapor
Kerusakan alat

Mengisi dokumen servis
disertal pengiriman alat

:>:>

Penerimaan dokumen
servis dan penerimaan
alat

4

R e— < «— i

Teknisi mengisi failure Menyampaikan pada
report dan work request teknisi
Membuat work order

uk
g — O

Melakukan perbaikan Work order report

Gambar 2. Gambaran OMS manual

Berdasarkan gambar 2 diatas dapat dilihat
bahwa proses penyampaian pesan kerusakan oleh
konsumendilakukan dengan mengisi telebih dahulu
dokumen servis dan kemudian mengirimkan alat
rusak beserta dokumennya kepada perusahaan.
Penerima dokumen servis perusahaan akan
menyampaikan laporan kerusakan kebagian teknisi
dan kemudian teknisi akan mengisi berkas laporan
kerusakan dan kemudian baru memperbaikinya.
Seluruh proses yang terjadi secara manual tersebut
tentu tidak mungkin dilakukan dengan cepat. Selain
memakan waktu karenacustomer dan perusahaan
berada dalam jarak tempuh yang berbeda, juga
disebabkan waktu akses servis yang tidak bisa
dilakukan selama 24 jam. Apabila proses dalam
sistem manual tetap dipertahankan tentu kualitas
informasi yang ditentukan oleh relevansi informasi,
ketepatan waktu, dan keakuratan data tidak dapat
dicapai, sementara layanan purna jual harus
terkelola dengan baik agar loyalitas pelanggan tetap
terjaga.
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3.2 Analisisproses dan kebutuhan dalam B2C

Kelemahan proses manual yang terjadi
dalam proses work order managemen system yang
diaplikasikan secara manual dapat diatasi dengan
mengimplementasikan ~ dengan  teknologi e-
business.Menurut Kotler (2003), teknolologi e-
business merupakan penggunaan alat elektronik
berupa internet untuk melaksanakan bisnis
perusahaan Salah satu domain e-business adalah
B2C yang melakukan bentuk jual beli produk yang
melibatkan perusahaan penjual dan dan konsumen
akhir yang dilakukan secara elektronis [2]. B2C
memiliki keunggulan dalam membantu menjaga
hubungan perusahaan dan konsumennya[3].Oleh
sebab itu, model tersebut sangat tepat bila
diimplementasikan untuk membantu perusahaan
dalam menjaga layanan purna jual perusahaan.

B2C akan memberikan informasi umum
yang dapat diakses konsumen secara langsung, dan
dapat digunakan untuk menawarkan
layananperusahaanberdasarkan permintaan
konsumen melalui website. B2C juga menyediakan
fasilitas proses pembayaran pembayaran secara
transfer rekening bank maupun Paypall[7].

3.3 Desain sistem berbasis b2C dalam proses

order management system.

3.3.1 Desain Alur Proses Bisnis

Implementasi work order management
system berbasis B2C tentu akan menyebabkan
perubahan dalam alur layanan purna jual yang akan
diterapkan dalam proses work orderlayanan
perbaikan/servis dalam perusahaan. Oleh karena
itu, berikut ini disampaikan desain umum sistem
yang diajukan dalam penelitian ini seperti gambar 3

berikut ini
%i
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terjadi kerusakan dengan
mengisi failure report dan
work request

T
F%;

Mengisi dokumen servis
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Gambar 3. Desain sistem OMS dengan B2C
Dalam rancangan alur proses pada gambar
3 diatas, perubahan alur proses bisnis terjadi pada
beberapa titik proses. Pada saat pembelian barang
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elektronik maka konsumen wajib mengisi dokumen
servis melalui website perusahaan. Kemudian saat
terjadi kerusakan alat maka konsumen cukup
mengisi form failure report dan work request yang
melalui website tersebut.Teknisi akan menerima
laporan secara online dan segera menindak lanjuti
laporan tersebut dengan menghubungi teknisi
rekanan pada masing-masing wilayah konsumen
agar segera mendatangi konsumen ke tempat
mereka. Apabila proses servis tidak dapat dilakukan
ditempat maka teknisi rekanan akan melakukan
pengiriman barang ke teknisi pusat. Walaupun
proses penerimaan barang rusak dilakukan dengan
cara yang berbeda namun teknisi harus mengisi
form failure report dan work reguest. Status form
akan diubah berdasarkan kondisi penanganan
kerusakan yang terjadi. Untuk mengetahui proses
perbaikan yang dilakukan maka teknisi harus
mengubah status work order melalui website. Hal
ini didesain agar pelapor dapat setiap saat
mengetahui status dari pengerjaan work order
servis yang dilakukan. Sistem akan melakukan
rekapitulasi pelaporan work order perperiode
dengan menampilkan semua work order yang telah
dikerjakan dan perbaikan yang dilakukan.

Setelah proses perbaikan/servis dilakukan
maka konsumen akan mengetahui status biaya
untuk proses yang terjadi. Melalui website akan
diketahui apakah work order dari perbaikan/servis
yang dilakukan membutuhkan biaya tambahan atau
tidak. Bila terdapat proses biaya tambahan maka
akan dilakukan pembayaran melalui transaksi
online maupun cash on delivery berdasarkan status

penanganan  perbaikan/servis.  Setelah  status
pembiayaan berhasil dilakukan maka akan
dilakukan pengiriman barang kembali kepada

konsumen. Seperti yang tergambar dalam gambar 4
berikut:

ang

Perubahan status work
order report

Gambar 4. Desain proses pembiayaan work
orderperbaikan / servis dengan B2C.

Pengembalian barang|
yang d
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3.2Desain kebutuhan Perangkat Lunak

Dalam rancangan sistem ini, implementasi
sistem akan dilakukan dengan menyiapkan
spesifikasi perangkat lunak dan spesifikasi
perangkat keras seperti berikut ini :

Tabel 1.Spesifikasi Kebutuhan Perangkat
Lunak

No | Perangkat Nama Software
Lunak

1 Sistem Operasi | Windows 7

2 Web Server XAMPP for Windows

3 Web browser Mozila firefox

4 Database MySQL versi 5
Server

5 Program editor | Macromedia

Dreamweaver 8

3.3 Desain kebutuhan Perangkat Keras

Tabel 2. Spesifikasi Kebutuhan Perangkat
Keras
No | Perangkat Keras
1 Processor Intel Pentium Dual Core
2 Ram 2 GB
3 HD 320 GB
4

Perangkat input/output

3.4 Fasilitas bagi Pengguna Sistem

Tabel 3. Desain Fasilitas bagi pengguna sistem

No | Nama Pengguna | Hak Akses
1 Teknisi / Admin - Mengelola
permintaan  servis,
laporan layanan
servis, dan
pembayaran
2 Konsumen - Mengisi dokumen
servis
- Mengisi Failure
report dan work
request

- Melihat status work
order terkait dengan
permintaan servis

- Melakukan transaksi
pembayaran

- Mengakses
informasi
perusahaan

umum

3.5 Desain Teknis Pembayaran

Dalam proses pembayaran transaksi e-
commerce disediakan cara pembayaran transaksi
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dengan paypall dan transfer antar bank. Oleh
karena area jangkauan penjualan perusahaan yang
dilayani  oleh  perusahaan servis biasanya
merupakan area yang terbatas yang tidak
menjangkau pasar internasional, maka dalam
mekanisme pembayaran secara online  yang
diajukan dalam penelitian ini adalah dengan
melakukan proses pembayaran melalui transfer
antar bank, akan tetapi tidaktertutup kemungkinan
pasar lokal juga dapat menggunakan Paypall.

3.6 Desain Database Sistem
Berdasarkan proses bisnis yang
digambarkan dalam gambaran umum proses maka
dalam keseluruhan proses yang terjadi akan
melibatkan beberapa entitas diantaranya
a. Entitas lokasi, merupakan entitas yang
dibutuhkan untuk melakukan pencatatan
atas lokasi kerusakan alat yang terjadi.
b. Entitas customer, merupakan entitas yang
merupakan pelapor kerusakan.
c. Entitas teknisi, merupakan entitas yang
dibutuhkan untuk melakukan pencatatan
data teknisi penerima work order.

Ketiga entitas tersebut akan menimbulkan
hubungan relasi dalam sistem yang digambarkan
dalam Entity Relationship Diagram seperti gambar
Sberikut ini :

Id_teknisi

Isi laporan

aktivitas

mengerjakan

Id_lokasi

Id_teknisi

Customer
nama

Id_customer

keterangan departemen

Gambar 5. Desain ERD

Berdasarkan desain ERD yang ada terjadi
hubungan relasi yang terbentuk antara setiap entitas
memiliki kardinalitas ratio m ke m.Berdasarkan
hubungan relasi tersebut maka desainrelasi
database yang dapat diterapkan dalam sistem ini
digambarkanseperti gambar 6sebagai berikut :
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Gambar 6. Desain Relasi Database

Proses  operasional  sistem  secara
keseluruhan dalam sistem ini didesain dengan
proses aliran data dalam diagram konteks
sistemseperti gambar 7 berikut ini :

Dt_customer, dt_kategor dt_
detitransaksi dt_lokasi,dt_transaksi

dt_ruangan,dt_gedung
L

Work order

system
herhasis bisnis to
hisnis

Pelapor kerusakan M [T Manager

Wark order report

Status work order, Work
arder repart

Dt _teknisi,ot_status,dt_det
il_transaksi

Status wark order,
Wark order report

teknisi

Gambar 7. Diagram konteks Sistem

SIMPULAN
Berdasarkan pemaparan diatas maka dapat
diambil beberapa kesimpulan :

1. Menjaga loyalitas  pelanggan  sebuah
perusahaan  dapat  dilakukan  dengan
memberikan layanan purna jual yang baik
kepada pelanggan.

2. Layanan purna jual dapat dilakukan dengan
mnyediakan sebuah work order system untuk
melakukan  permintaan  servis  kepada
perusahaan..

3. Agar work order system dapat berjalan efektif
dalam membantu perusahaan = memberi
layanan purna jual maka sistem ini dapat
diterapkan dengan konsep e-commerce dengan
domain business to consumen.

4. Teknologi internet merupakan teknologi
terpenting dalam penerapan work order system
layanan purna jual dengan konsep business to
consumen.
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