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Abstrak

PT Media Smart Nusantara, bagian dari PT Media Nusantara Citra Tbk, menghadapi tantangan dalam
mengelola engagement pelanggan di media sosial, khususnya Instagram. Permasalahan utama yang
terjadi adalah tidak adanya pembagian tugas yang jelas dalam tim, kurangnya segmentasi data
pelanggan, serta belum adanya sistem yang mampu menganalisis engagement secara efektif.
Akibatnya, interaksi dengan pelanggan menjadi tidak konsisten dan kurang relevan. Penelitian ini
bertujuan untuk merancang sistem informasi Customer Relationship Management (CRM) guna
meningkatkan loyalitas engagement pelanggan di Instagram. CRM dipilih karena terbukti efektif
dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui pengelolaan data yang
terstruktur. Sistem yang dikembangkan terdiri dari beberapa tahapan, yaitu: Customer Touch Points
untuk mengumpulkan dan memberi poin pada aktivitas suka, komentar, berbagi, dan menyimpan;
Applications berupa aplikasi pengolah data engagement untuk mengidentifikasi pelanggan loyal; serta
Data Stores yang menyimpan data historis aktivitas pelanggan. Implementasi sistem ini diharapkan
mampu meningkatkan efektivitas interaksi perusahaan dengan pelanggan, serta membangun loyalitas
jangka panjang melalui pendekatan berbasis data dan teknologi.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Engagement, Loyalitas Pelanggan, Instagram,
Sistem Informasi.

Abstract

PT Media Smart Nusantara, a subsidiary of PT Media Nusantara Citra Tbk, faces challenges in
managing customer engagement on social media, particularly Instagram. The main issues include the
lack of clear task distribution within the team, insufficient customer segmentation, and the absence of
a system capable of effectively analyzing engagement. As a result, interactions with customers are
inconsistent and less relevant. This study aims to design a Customer Relationship Management (CRM)
information system to improve customer engagement loyalty on Instagram. CRM is chosen due to its
proven effectiveness in building long-term relationships with customers through structured data
management. The system development includes several stages: Customer Touch Points, which collect
and assign points based on customer activities such as likes, comments, shares, and saves;
Applications, which serve as tools to process engagement data and identify loyal customers; and Data
Stores, which store historical activity data from both the company and customers. The implementation
of this system is expected to enhance the effectiveness of customer interactions and build long-term
loyalty through a data-driven and technology-based approach.

Keywords: Customer Relationship Management, Engagement, Customer Loyalty, Instagram,
Information System.
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1.PENDAHULUAN

PT Media Nusantara Citra Tbk merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam
bidang media yang berpusat di Jakarta, Indonesia, didirikan pada tahun 1997. Saat ini,
mayoritas sahamnya dikuasai oleh Global Mediacom. Direktur Utamanya hingga saat ini
adalah Hary Tanoesoedibjo. Pada 17 Oktober 2011, perusahaan investasi asal Amerika
Serikat yang berbasis di Los Angeles, Saban Capital Group membeli 7.5% saham MNC
Group. PT Media Nusantara Citra Tbk (MNC or “the Company”) adalah perusahaan media
Asia Tenggara terbesar dan paling terintegrasi. Kegiatan operasional Perseroan membentuk
sebuah platform media yang komprehensif mampu memberikan semua solusi iklan inklusif
untuk portofolio klien. Bisnis inti MNC berada di nasional Free- To-Air (FTA) siaran televisi
dan bisnis konten, sementara bisnis pendukungnya termasuk cetak & media online serta
radio. PT Media Nusantara Citra, Tbk. ("MNC") terdiri dari berbagai unit bisnis yang
terlindung dan dikelola di bawah payung holding company untuk membuat kelompok usaha
media terpadu yang dinamis, inovatif dan memanfaatkan pada keunggulan kompetitif dalam
sinergi untuk mengatasi tantangan dalam industri media yang sangat kompetitif. (Saleh et al.,
2022).

Masalah yang terjadi terkait engagement adalah tidak ada pembagian tugas yang jelas
dalam tim untuk merespons interaksi pelanggan menyebabkan ketidakkonsistenan dalam
komunikasi, konten Instagram tidak selalu relevan

dengan minat audiens karena kurangnya data segmentasi pelanggan dan engagement
(seperti likes, comments, shares) tidak dipelajari secara mendalam untuk mengevaluasi
kinerja konten. PT Media Smart Nusantara belum memiliki cara yang tepat untuk mengelola,
menganalisis, dan memanfaatkan data pelanggan di Instagram guna membangun hubungan
jangka panjang. Oleh karena itu dibutuhkan sebuah cara yang dapat mengelola engagement
sehingga dapat dapat meningkatkan loyalitas engagement pelanggan.

Cara yang dapat digunakan adalah dengan membuat sebuah aplikasi yang dapat
mengolah data engagement instagram sehingga dapat meningkatkan loyalitas. Aplikasi terdiri
dari dua pengguna yaitu admin PT Media Smart Nusantara sebagai pengolah data dan user
yang mendapatkan hasil engagement. Akan tetapi dibutuhkan sebuah teknik yang dapat
membantu dalam peningkatan loyalitas engagement salah satunya adalah Customer
Relationship Management. Customer Relationship Management dipilih karena sudah terdapat
beberapa penelitian terdahulu yang menerapkan untuk peningkatan pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Lubis et al (2023) mengenai Customer Relationship
Management Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada Doorsmeer Keluarga Nasution,
disimpulkan bahwa Dengan penerapan Customer Relationship Management menjangkau
lebih banyak pelanggan baru melalui sistem yang telah terintegrasi langsung dengan jaringan
internet, sehingga pengunjung baru ataupun yang belum mengenal Doorsmeer Keluarga
Nasution baik yang berada sekitar lokasi usaha maupun yang berada jauh akan mudah untuk
mengenal Doorsmeer Keluarga Nasution melalui pencarian pada internet sehingga
meningkatkan jumlah pelanggan yang bertransaksi dengan usaha Doorsmeer Keluarga
Nasution.

Penelitian yang dilakukan oleh Suwandi et al (2023) mengenai Implementasi Customer
Relationship Management (CRM) dalam Meningkatkan Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan,
disimpulkan CRM melalui aplikasi JIBAS yang di implementasikan SMP AL-HUDA Kota
Kediri ini dapat diperoleh database pelanggan yang kuat, memberikan analisis layanan prima
kepada setiap pelanggan, serta loyalitas pelanggan memberikan interaksi dengan pelanggan
yang lebih sesuai dengan target dan kebutuhan sasaran. Sehingga sebuah lembaga pendidikan
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memiliki jaminan mutu layanan yang baik.

Penelitian yang dilakukan oleh Dainuri & Samsinar (2023) mengenai Analisis Dan
Perancangan Electronic Customer Relationship Management (CRM) Dalam Meningkatkan
Loyalitas Pasien Klinik Pinangsia, disimpulkan dengan membuat fitur Jadwal Praktek Dokter
terbaru di website. Pasien dapat dengan jelas mengetahui kehadiran dokter dengan login
terlebih dahulu.

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi dan sistem teknologi yang
digunakan perusahaan untuk mengelola interaksi dengan pelanggan secara terstruktur.
Tujuannya adalah membangun hubungan jangka panjang, meningkatkan kepuasan pelanggan,
dan mendorong loyalitas melalui pengelolaan data dan otomatisasi proses. (Sa’diyah et al.,
2021).

Dengan adanya Customer Relationship Management maka dapat meningkatkan
loyalitas engagement. Berdasarkan penjelasan tersebut maka peneliti menyimpulkan judul
penelitian “Sistem Informasi Customer Relationship Management untuk Peningkatan
Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara”.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode pengembangan perangkat lunak Waterfall (Air
Terjun) dalam membangun Sistem Informasi Customer Relationship Management untuk
Peningkatan Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara. Model
Waterfall dipilih karena memiliki tahapan yang terstruktur dan berurutan, sehingga sesuai
dengan Kkarakteristik penelitian yang membutuhkan dokumentasi yang lengkap dan
pengembangan yang sistematis.

Model Waterfall adalah pendekatan pengembangan perangkat lunak yang bersifat linear
dan sekuensial, di mana setiap fase harus diselesaikan sepenuhnya sebelum berlanjut ke fase
berikutnya. Menurut Sommerville (2011), model Waterfall cocok digunakan untuk proyek
dengan kebutuhan yang jelas dan tidak mengalami perubahan yang signifikan selama proses
pengembangan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Tampilan Hasil

Tampilan hasil dari pembuatan Sistem Informasi Customer Relationship Management
untuk Peningkatan Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara adalah
sebagai berikut:

1) Tampilan Hasil Bagian Admin
1. Tampilan Form Login

Hasil yang diperoleh yang memberikan tampilan untuk melakukan login admin atau

user dapat dilihat pada gambar 1.

USERNAME

Gambar 1. Tampilan Form Login
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2. Tampilan Form Menu
Hasil yang diperoleh yang memberikan tampilan untuk menampilkan menu dapat

dilihat pada gambar 2.

Loyalitas Engagement Snows
y gag LT
DI'PT MEDIA SMART NUSANTARA 3

Gambar 2. Tampilan Form Menu
3. Tampilan Form Pelanggan
Tampilan Form Pelanggan disajikan untuk menampilkan data Pelanggan, tampilan form
Penyajian dapat dilihat pada gambar 3.

5 2025 CRM

T e @ 0
Gambar 3. Tampilan Form Pelanggan

4. Tampilan Form Loyalitas
Tampilan Form Loyalitas disajikan untuk menampilkan data Loyalitas, tampilan form
Loyalitas dapat dilihat pada gambar 4.

Gambar 4. Tampilan Form Loyalitas

5. Tampilan Form Insteraksi
Tampilan Form Insteraksi disajikan untuk menampilkan data Insteraksi, tampilan form

Insteraksi dapat dilihat pada gambar 5.
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Gambar 5. Tampilan Form Insteraksi
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6. Tampilan Form Engagement
Tampilan Form Engagement disajikan untuk menampilkan data Engagement yang
tersedia, tampilan form Engagement dapat dilihat pada gambar 6.

2 DATA ENGAGEMENT

e secageron el

Gambar 6. Tampilan Form Engagement
2) Tampilan Hasil Bagian Pelanggan
Hasil yang diperoleh yang memberikan tampilan untuk menampilkan Form CRM dapat
dilihat pada gambar 7.

© CRM PELANGGAN

1o i et peiran ——

uuuuuuuuuu CONTACT INFO ABOUT

Gambar 7. Taman Form CRM

2. Pembahasan
Berikut ini adalah spesifikasi dari perangkat keras dan perangkat lunak dalam
pembuatan Sistem Informasi Customer Relationship Management untuk Peningkatan
Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara:
1. Perangkat keras yaitu satu unit laptop dengan spesifikasi Processor Minimal Core 2
duo, RAM minimal 2 Gb, dan Hardisk minimal 80 Gb.
2. Perangkat Lunak dengan spesifikasi Sistem Operasi Windows, Notepad++, dan
Xampp/Appsers.
1) Uji Coba Program
Uji coba terhadap Aplikasi bertujuan untuk memastikan bahwa Aplikasi sudah berada
pada kondisi siap pakai. Instrumen yang digunakan untuk melakukan pengujian ini yaitu
dengan menggunakan Blackbox Testing:
Tabel 1. Blackbox Testing Form Login

No. Form Login Keterangan Hasil
1. | Isi Sandi Dan Klik Tombol Jika sandi benar, maka Aplikasi akan | Sesuai
Submit menampilkan form menu utama.

Jika sandi salah, maka Aplikasi akan
menampilkan pesan kesalahan

Tabel 2. Blackbox Testing Form Menu

No. Form Menu Keterangan Hasil
1. Klik Tombol Home Aplikasi akan menampilkan form menu Sesuai
2. Klik Tombol Pelanggan Aplikasi akan menampilkan form Pelanggan Sesuai
3. Klik Tombol Loyalitas Aplikasi akan menampilkan formPelaanggan Sesuai
4. Klik Tombol Engagement Aplikasi akan menampilkan form Engagement Sesuai
5. Klik Tombol Keluar Aplikasi akan menampilkan formLogin Sesuai
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Tabel 3. Blackbox Testing Form Pelanggan

No. Form Pelanggan Keterangan Hasil

1. | Klik Tombol Simpan Aplikasi akan menyimpan seluruh isi text | Sesuai
ke dalam database

2. | Klik Tombol Ubah Aplikasi akan merubah isi database | Sesuai
sesuai dengan kode pencarian

3. | Klik Tombol Hapus Aplikasi akan menghapus isi database | Sesuai
sesuai dengan kode pencarian

Tabel 4. Blackbox Testing Form Loyalitas

No. Form Loyalitas Keterangan Hasil

1. | Klik Tombol Simpan Aplikasi akan menyimpan seluruh isi text | Sesuai
ke dalam database

2. | Klik Tombol Ubah Aplikasi akan merubah isi database | Sesuai
sesuai dengan kode pencarian

3. | Klik Tombol Hapus Aplikasi akan menghapus isi database | Sesuai
sesuai dengan kode pencarian

Tabel 5. Blackbox Testing Form Insteraksi

No. Form Insteraksi Keterangan Hasil

1. | Klik Tombol Simpan Aplikasi akan menyimpan seluruh isi text | Sesuai
ke dalam database

2. | Klik Tombol Hapus Aplikasi akan menghapus isi database | Sesuai

sesuai dengan kode pencarian
Tabel 6. Blackbox Testing Form Engagement

No. Form Engagement Keterangan Hasil

1. | Klik Tombol Simpan Aplikasi akan menyimpan seluruh isi text | Sesuai
ke dalam database

2. | Klik Tombol Hapus Aplikasi akan menghapus isi database | Sesuai

sesuai dengan kode pencarian
Tabel 7. Blackbox Testing Form CRM
No. Form CRM Keterangan Hasil
1. | Klik Tombol Exit Aplikasi akan menampilkan form login Sesuai
2. | Masukkan Username Instagram | Aplikasi akan menampilkan hasil CRM | Sesuai
Pelanggan kemudian klik Lihat | kepada pelanggan
CRM

2) Hasil Uji Coba
Setelah melakukan uji coba terhadap aplikasi, maka dapat disimpulkan hasil yang
didapatkan yaitu:
1. Aplkasi dapat berjalan dengan baik dengan CRM.
2. Koneksi antar front end dan back end berjalan dengan baik.
3. Aplikasi bersifat user friendly sehingga mudah untuk digunakan.
3. Kelebihan dan Kekurangan Aplikasi
Setiap aplikasi memiliki kelebihan dan kekurangan, berikut ini adalah kelebihan dan
kekurangan Aplikasi yang telah dibuat.
1) Kelebihan
Adapun kelebihan yang telah dibuat diantaranya yaitu:
1. Mudah dalam memberikan feedback kepada pelanggan berupa hadiah dan detail
kegiatan pelanggan pada postingan instagram.
2. Aplikasi dapat mengelola dengan mudah kebutuhan CRM.
3. Dapat menyajikan informasi dengan cepat.
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2) Kekurangan
Adapun kekurangan yang telah dibuat diantaranya yaitu:
1. Pada bagian admin tidak menggunakan pemrograman visual.
2. Aplikasi tidak memiliki petunjuk penggunaan.
3. Aplikasi tidak diterapkan secara online.

4. KESIMPULAN
Berdasarkan pembahasan dari bab-bab sebelumnya yang telah dilakukan maka dapat
diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Dengan membuat aplikasi Sistem Informasi Customer Relationship Management untuk
Peningkatan Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara maka PT
Media Smart Nusantara dapat meningkatkan loyalitas engagement Instagram.

2. Dengan menggunakan data terkait engagement yaitu like, share, komentar, dan berbagi
maka dapat menerapkan Customer Relationship Management dalam meningkatkan
Loyalitas Engagement Instagram pada PT Media Smart Nusantara.

3. Dengan menggunakan pemrograman web maka dapat menghasilkan aplikasi Sistem
Informasi Customer Relationship Management untuk Peningkatan Loyalitas Engagement
Instagram pada PT Media Smart Nusantara.

Saran

Berdasarkan kekurangan sistem dan hasil penelitian maka peneliti memberikan
beberapa saran untuk pengembangan selanjutnya yaitu:

1. Sebaiknya aplikasi pada bagian server dibuat menggunakan pemrograman visual.

2. Sebaiknya aplikasi memiliki petunjuk penggunaan.

3. Sebaiknyasistem yang dibuat dapat diterapkan secara online.
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