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ABSTRAK 

Pemodelan adalah bagian tahapan yang sangat diperlukan untuk 
membangun sebuah sistem informasi. Pemodelan ini mengambarkan rencangan 
awal terhadap sebuah sistem informasi yang akan dibangun. Salah satunya 
adalah untuk membuat pemodelan sistem Customer Relationship Management 
(CRM) yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku Usaha Kecil Menengah (UKM)  
yang memiliki persaingan yang sangat ketat saat ini dalam rangka untuk 
menjaga pelangganya agar tetap bertransaksi dan puas dengan UKM-nya. 
Dalam pemodelan sistem CRM ini digunakan Unified Modelling Language 
(UML) yang sesuai dengan pengembangan sistem berbasis objek saat ini. Hasil 
dari pemodelan sistem ini dimulai dari penentuan orang atau bagian yang 
terlibat dalam sistem (aktor), diagram use case untuk menggambarkan sistem 
yang dapat diakses oleh user, diagram activity yang menjelaskan setiap kegiatan 
dalam sistem serta diagram class untuk menjelaskan struktur dari sistem yang 
mulai dikembangkan. 
Kata Kunci:  Pemodelan, sistem, diagram, UML, CRM 

 
LATAR BELAKANG  

Semakin meningkatnya jumlah Usaha Kecil dan Menengah 
(UKM) setelah pandemi covid-19 menunjukan sinyal positif untuk 
perkembangan ekonomi yang lebih baik lagi. Namun karena 
banyaknya persaingan usaha yang lebih ketat, terutama adalah 
untuk UKM yang bidang uasahanya sama atau sejenis. Salah satu 
persaingan yang perlu mendapatkan perhatian adalah tentang 
pelanggan. Sesuai dengan perkembangan teknologi informasi, 
setiap UKM dituntut untuk selalu berinovasi dan beradaptasi 
dengan cepat dalam rangka untuk mempertahakan atau 
meningkatkan usahanya. Karena semakin banyaknya kebutuhan 
pelanggan saat ini yang dapat di akses dari mana saja, maka UKM 
juga harus dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu 
CRM (Customer Relationship Management) adalah alternatif 
pilihan metode yang tersedia dan dapat digunakan dalam rangka 
untuk mengelola pelangganya, mulai dari mengetahui kebutuhan 
pelanggan saat ini, meningkatkan palayanan dalam rangka 
peningkatan kepuasan pelanggan dan menjaga pelanggan tetap 
memilih dan membeli barang atau produk yang sesuai (Leni 
Nurhayati, 2019). 
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Setiap UKM yang memiliki banyak bidang jasa atau produk 
seperti kuliner, fashion, agribisnis, kecantikan dan lain sebagainya 
biasanya sudah memiliki pelanggan sendiri sendiri. Namun 
demikian data pelanggan tersebut belum dikelola secara maksimal 
seperti kontak dengan pelanggan hanya menggunakan media 
handphone, sehingga data yang tersimpan menjadi sangat terbatas, 
sehingga dapat berdampak pada penurunan pendapatan. Setiap 
UKM yang belum memiliki pengelolaan data pelanggan secara 
maksimal harus memiliki inovasi yang baik dalam rangka untuk 
memaksimalkan loyalitas atau bahkan meningkatkan jumlah 
pelanggan baru. 

Salah satu inovasi baru yang dapat dilakukan dalam rangka 
untuk meningkatkan pelayanan kepada setiap pelanggan adalah 
dengan penerapan CRM yang bias dijelajahi secara mobile. 
Pilihan metode pemodelan sistem adalah dengan Unified 
Modelling Language (UML), karena UML ini sangat sesuai 
dengan pengembangan sistem yang berbasis objek (OOP). Dengan 
penerapan CRM ini, setiap UKM dapat mengelola pelangganya 
dengan lebih maksimal, sehingga terjaga interaksi atau hubungan 
yang sangat baik dengan pelanggan yang pada muaranya dapat 
meningkatkan keuntungan.  Oleh sebab itu, UKM perlu 
menerapkan Unified Modelling Language untuk pemodelan sistem 
CRM-nya. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rahma 
Syabania, Neny Rosmawarni tahun 2021, bahwasanya penerapan 
CRM pada sisi Operasional (CRM Operational) dalam hubungan 
penjualan dan pembelian yang dilakukan dapat mendongkrak 
layanan kepada pelanggan lebih baik.  

Dalam penelitian Apriade Voutama. pada tahun 2022 
mengatakan perancangan sistem dengan alat bantu UML sangat 
efektif digunakan untuk memberikan kemudahan dalam proses 
perancangan sistem. Dalam perancangan sangat membantu 
seorang analis atau perancang sistem memberikan gambaran awal 
sebelum objek tersebut dibangun, serta mengurangi tingkat resiko 
kegagalan sehingga meminimalisir tingkat kerugian. Dengan 
konsep CRM dapat memberikan kemudahan bagi para pelanggan 
untuk mengetahui profil dan dapat terjalin hubungan baik dengan 
pelanggan serta loyalitas pelanggan dapat dibangun. Sehingga 
dapat meningkatkan keuntungan dan nilai owner di mata kostumer 
dan dapat menarik kostomer baru karena lebih mudah mengakses 
informasi. UML adalah pilihan yang dapat digunakan untuk 
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memodelkan sistem dengan sangat terperinci, baik untuk 
menganalisis dan mencari kebutuhan sistem (Suendri, 2019).  

 
METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam penelitian kualitatif deskriptif ini digunakan data 
primer serta sekunder. Sedangkan Metode yang diterapkan untuk 
mengembangankan sistem mengacu pada model prototype, 
dimana prototype ini merupakan metode dengan mengutamakan 
proses sistem yang menitikberatkan pada kebutuhan pelanggan, 
dimana prosesnya meliputi lima tahap seperti yang nampak pada 
gambar berikut ini (Pressman:2015)  . 

 
Gambar 1. Metode prototype 

(sumber: pressman, 2015) 
 

Kelima tahapan prototype adalah komunikasi, perencanaan 
secara cepat, pemodelan perancangan secara cepat, pembuatan 
prototype dan penyerahan sistem serta feedback. Namun demikian 
dalam penelitian ini, proses yang dilakukan sampai tahap ke tiga 
yaitu pemodelan sistem menggunakan UML 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sistem CRM yang dirancang menggunakan UML 
bermaksud agar dapat memberi penggambaran yang baik dan 
detail yang dimulai dengan menggambarkan diagram use case, 
aktor yang dilibatkan, activity diagram dan class diagram. Berikut 
ini adalah tahapan pemodelan system CRM menggunakan UML. 
1. Diagram Use Case pengembangan sistem CRM 
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Diagram Use Case ini dipakai dalam menggambarkan 
sistem yang menunjukkan keterkaitan antar aktor-aktor di sistem 
ini. 

 
Gambar 2. Use case diagram untuk sistem CRM 

 
2. Definisi aktor sistem CRM 

Aktor yang terlibat dalam sistem costumer relationship 
management ada 3 yang memiliki akses masing-masing sesuai 
dengan haknya.  Adapun rincian aktor dan hak aksenya adalah 
sebagai berikut: 

SISTEM • • •• • • • • • •• • •• • •• • •• •• •• • • • • • • • • •

Customer

Reseller

Admin

Login

Transaksi pembelian

pembayaran

tracking pengiriman

Mengelola barang

Mengelola Transaksi

Mengelola
Pengiriman

Mengelola
Pembayaran

mengelola customer

Mengelola Reseller

Mengelola Potongan
Harga

Mendaftar Reseller

transaksi pembelian

verifikasi password

menampilkan error

«extends»

«extends»

Mengelola Chating
Mengelola Laporan
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Tabel 1. Aktor sistem CRM 
Nama Aktor Deskripsi 

Admin 

Admin dapat mengelola data barang, 
data transaksi, mengelola pengiriman, 
Mengelola hasil pembayaran, 
mengelola customer, mengelola reseler 
dam mengelola potongan harga 

Customer 

Customer dapat melakukan 
pendaftaran akun atau login, 
melakukan transaksi pembelian 
barang, melakukan pembayaran serta 
dapat memantau tracking pengiriman 
barang 

Reseler Reseler dapat melakukan pendaftaran 
sebagai reseler, dan melakukan 
transaksi pembelian sebagai reseler 

3. Activity diagram untuk sistem CRM 
Activity diagram dalam sistem CRM ini bertujuan untuk 

menggambarkan pemodelan proses yang terjadi. Diagram activity 
sistem CRM ini meliputi: 
a. Diagram activity untuk memiliki akun yang baru. 

Diagram activity ini digunakan oleh aktor dalam 
menggambarkan aktifitas untuk melakukan pendaftaran akun 
baru sebagai syarat untuk mengakses sistem. 

 
Gambar 3. Diagram activity pendaftaran akun baru 

SistemAktor

menekan tombol pendaftaran akun customer atau reseler

PENDAFTARAN AKUN BARU

Menampilkan form pendaftaran akun

Meng-input data pendaftaran akun
verifika

si

Menyimpan data

Ya Tidak
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b. Diagram activity untuk login ke sistem. 
Bagan ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan proses 
login. 

 
Gambar 4. Diagram activity untuk melakukan login 

c. Diagram activity untuk melakukan proses mentransaksikan 
pembelian. 
Bagan ini digunakan untuk menjelaskan pemodelan yang 
terdapat di pembelian 

 
Gambar 5. Diagram activity transaksi pembelian 

SISTEMAKTOR

Menekan tombol login Menampilkan form login

memasukkan user name, pasword dan kode keamanan

menampilkan dasboard utama sistem

LOGIN SISTEM

Tidak

Ya

Verifikasi

Beli lagi

SISTEMCUSTOMER

MELAKUKAN TRANSAKSI PEMBELIAN

mencari barang yang akan dibeli Menampilkan daftar barang yang dicari

Memilih barang yang dibeli Menampilkan form pembelian

Menginputkan data pembelian Menampilkan daftar pembelian

Kembali ke dasboard atau logout

Tidak
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d. Diagram Activity proses pembayaran. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses transaksi pembayaran 

 
Gambar 6. Diagram activity transaksi pembayaran 

e. Diagram activity untuk melakukan tracking pengiriman 
barang. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses tracking pengiriman. 

 

SISTEMCUSTOMER

TRANSAKSI PEMBAYARAN

Memilih pembayaran yang akan dilakukan Menampilkan detail pembelian

menerima faktur pembelian dan pembayaranya

Menginputkan pembayaran sesuai metode yang dipilih

Menampilkan Form Pembayaran

Konfirmasi Pembayaran Berhasil

Validasi 
pembayaran

Berhasil

Tidak
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Gambar 7. Diagram activity tracking pengiriman 

f. Diagram activity untuk melakukan pendaftaran sebagai 
reseller. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses pendaftaran sebagai reseller. 

 
Gambar 8. Diagram activity  pendaftaran reseller 

ADMINSISTEMCUSTOMER

Melakukan pengiriman BarangMenampilkan Nomor PengirimanMenerima Nomor Pemgiriman

menginput nomor pengiriman

TRACKING PENGIRIMAN BARANG

Menampilkan status pengirimanMenerima barang

SISTEMRESELLER

Menekan tombol pendaftaran reseller Menampilkan form pendaftaran reseller

Mengisi form pendaftaran reseller

Menampilkan keanggotaan sebagai ResellerMenerima Karto anggota Reseller

Validasi 
syarat

Ya

Tidak

PENDAFTARAN RESELLER
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g. Diagram activity untuk mengolah barang. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses pengelolaan data barang. 

 
Gambar 9. Diagram activity mengolah barang 

h. Diagram activity untuk mengolah hasil pembayaran. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses pengelolaan hasil pembayaran. 

 

SISTEMADMIN

MENGOLAH  BARANG

Menekan tombol data barang Memperlihatkan tampilan data barang

Menginputkan data barang

Menyimpan barang

tid
ak

ya

Validasi
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Gambar 10. Diagram activity mengolah hasil pembayaran 

i. Diagram activity untuk mengolah potongan harga. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses mengelola potongan harga. 

 
Gambar 11. Diagram activity mengolah potongan harga 

ADMINSISTEM

MENGELOLA HASIL PEMBAYARAN

Notifikasi pembayaran Melihat Data Pembayaran

Mencocokan Data pembayaran dengan Data Pembelian

Nota Pembayaran

Validasi

Merubah Status Pembayaran

valid

ADMINSISTEM

MENGELOLA 
POTONGAN HARGA

Memilih menu potongan harga potonganMenampilkan Form potongan  harga

Input Potongan HargaMenyimpan data potongan harga
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j. Diagram activity mengolah chating. 
Diagram ini digunakan untuk menggambarkan pemodelan 
proses mengelola chating. 

 
Gambar 12. activity diagram mengelola chating 

4. Class Diagram untuk sistem CRM 

 
Gambar 13. Class diagram untuk sistem CRM 

ADMINSISTEM

MENGELOLA CHATING

Memilih menu chatingMenampilkan Halaman Chating

Merespon chating yang masuk

Menyimpan Data chating

+koneksi_terbuka()
+koneksi_tertutup()
+query_menambah()
+query menutup()

-db_CRM_UML
KONEKSI_BASIS_DATA

+Login()
+mengelola_barang()
+mengelola_transaks_pembelian()
+mengelola_pengiriman()
+mengelola_pembayaran()
+mengelola_customer()
+mengelola_reseller()
+mengelola_potongan()
+mengelola_chating()
+mengelola_laporan()

MAIN

+validasi_login()
+keluar sistem()

LOGIN

+get_nama_user()
+get_nama_kunci()

-nama_user
-nama_kunci

USER

+tambah_barang()
+lihat_barang()

MENGELOLA_BARANG

+get_kode_barang()
+get_nama_barang()
+get_jenis_barang()
+get_jumlah()

-kode_barang
-nama_barang
-harga
-jenis_barang
-jumlah

BARANG

+menambah_transaksi_pembelian()
+melihat_transaksi_pembelian()

MENGELOLA_TRANSAKSI PEMBELIAN

+get_nomor_transaksi_pembelian()
+get_tanggal_transaksi()
+get_total()
+get_potongan()
+get_bayar()
+get_nomor_customer()

-nomor_transaksi_pembelian
-tanggal_transaksi
-total
-potongan
-bayar
-nomor_customer

TRANSAKSI_PEMBELIAN

+get_nomor_transaksi_pembelian()
+get_kode_barang()
+get_jumlah_beli()

-nomor_transaksi_pembelian
-kode_barang
-jumlah_beli

DETAIL_TRANSAKSI_PEMBELIAN

+Menambah_data_customer()
+Melihat_data_customer()

MENGELOLA_CUSTOMER

+get_nomor_customer()
+get_nama_customer()
+get_ttl_customer()
+get_kelamin_customer()
+get_alamat_customer()
+get_kelurahan()
+get_kecamatan()
+get_kab_kota()
+get_kode_pos()
+get_email()
+get_no_hp()
+get_level()

-nomor_customer
-nama_customer
-ttl_customer
-kelamin_customer
-alamat_customer
-kelurahan
-kecamatan
-kab_kota
-kode_pos
-email
-no_hp
-level

CUSTOMER +menambah_potongan()
+mengubah_potongan()
+melihat potongan()

MENGELOLA_POTONGAN

+memasukkan_chating()
+melihat_chating()

MENGELOLA_CHATING

+get_id_potongan()
+get_nama_potongan()
+get_besar_potongan()

-id_potongan
-nama_potongan
-besar_potongan

POTONGAN

+get_id_chat()
+get_tgl_chat()
+get_isi_chat()

-id_chat
-tgl_chat
-isi_chat

CHATTING

+get_id_pengiriman()
+get_nama_pengiriman()
+get_tgl_pengiriman()
+get_berat()
+get_biaya()

-id_pengiriman
-nama_pengiriman
-tgl_pengiriman
-berat
-biaya

PENGIRIMAN

+menambah_pengiriman()
+melihat_pengiriman()

MENGELOLA_PENGIRIMAN

+menambah_pembayaran()
+melihat_pembayaran()

MENGELOLA_PEMBAYARAN

+get_nomor_pembayaran()
+get_tgl_pembayaran()
+get_nomor_pembelian()
+get_potongan()
+get_jumlah_pembayaran()
+get_total_pembayaran()

-nomor_pembayaran
-tgl_pembayaran
-nomor_pembelian
-potongan
-jumlah_pembayaran
-total_pembayaran

PEMBAYARAN

+menambah_reseller()
+melihat reseller()

MENGELOLA RESELLER

+laporan_periode()

MENGELOLA_LAPORAN
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KESIMPULAN 
Pemodelan sistem Custommer Relationship Management 

yang menggunakan Unified Modelling language dapat 
memberikan gambaran sistem yang akan dikembangkan yang 
terdiri Diagram use case untuk mengetahui hubungan antar user, 
identifikasi aktor untuk mungetahui user (aktor) di sistem beserta 
dengan hak aksesnya yaitu customer, reseller dan admin, Activity 
diagram untuk memberikan penjelasan alur kegiatan yang ada 
dalam sistem, diagram class untuk dapat memberikan gambaran 
pemodelan sistemnya. Pemodelan CRM terdapat pengelolaan 
potongan harga dan fasilitas chating. 
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