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Abstrak
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh belum optimalnya layanan air bersih pada BUMDes Desa Sumbermulyo,
Kecamatan Jogoroto, Kabupaten Jombang. Tujuan penelitian ini adalah mengembangkan aplikasi Customer Relation
Management (CRM) berbasis Android untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas pengelolaan layanan pelanggan air
bersih di tingkat desa. Metode penelitian yang digunakan adalah Research and Development (R&D) dengan pendekatan
model Waterfall, meliputi tahap analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, dan pengujian sistem. Pengukuran
keberhasilan implementasi dilakukan melalui uji fungsionalitas sistem dengan metode black box testing dan evaluasi
kepuasan pengguna menggunakan kuesioner skala Likert terhadap 20 responden. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
seluruh fitur aplikasi berjalan sesuai kebutuhan pengguna, dengan tingkat kepuasan mencapai 92% (kategori sangat
baik). Aplikasi yang dikembangkan menyediakan fitur aduan pelanggan, cek dan bayar tagihan, riwayat pembayaran,
notifikasi, dan layanan pelanggan daring. Dengan demikian, sistem CRM ini terbukti dapat meningkatkan efisiensi
operasional, mempercepat proses pelayanan, serta memperkuat komunikasi antara pelanggan dan pengelola layanan air
bersih.
Kata kunci — Customer Relation Management, BUMDes, Layanan Air Bersih, Aplikasi Android, Waterfall, Research
and Development

Abstrac
This research is motivated by the suboptimal clean water services at the Village-Owned Enterprise (BUMDes) in
Sumbermulyo Village, Jogoroto District, Jombang Regency. The purpose of this research is to develop an Android-
based Customer Relation Management (CRM) application to improve the efficiency and quality of clean water
customer service management at the village level. The research method used is Research and Development (R&D) with
a Waterfall model approach, including the stages of needs analysis, design, implementation, and system testing.
Measurement of implementation success is carried out through system functionality testing using the black box testing
method and user satisfaction evaluation using a Likert scale questionnaire for 20 respondents. The test results show
that all application features run according to user needs, with a satisfaction level reaching 92% (very good category).
The developed application provides customer complaint features, check and pay bills, payment history, notifications,
and online customer service. Thus, this CRM system is proven to improve operational efficiency, accelerate the service
process, and strengthen communication between customers and clean water service managers.Keywords — Customer
Relation Management, Village-Owned Enterprise, Clean Water Service, Android Application, Waterfall, Research and
Development

1. PENDAHULUAN

esa sebagai unit politik terkecil memiliki peran strategis dalam pembangunan nasional.

Melalui pengelolaan sumber daya lokal, desa diharapkan mampu meningkatkan

kesejahteraan masyarakat. Namun, masih banyak desa yang belum mampu
mengoptimalkan potensi tersebut [1]. Salah satu strategi pemerintah untuk mengatasi
permasalahan tersebut adalah pembentukan Badan Usaha Milik Desa (BUMDes) sebagai entitas
usaha yang mendukung pembangunan ekonomi desa [2], [3].

BUMDes Desa Sumbermulyo, Kecamatan Jogoroto, Kabupaten Jombang, tengah
mengembangkan layanan air bersih. Untuk memastikan pelayanan berjalan secara efektif dan
terjaga kualitasnya, dibutuhkan sistem Customer Relation Management (CRM) yang mampu
mengelola interaksi dengan pelanggan secara sistematis [3].

Namun, layanan air bersih pada BUMDes Sumbermulyo masih menghadapi kendala dalam
hal efisiensi dan transparansi proses pelayanan. Sistem pencatatan pelanggan, pembayaran, dan
pengaduan masih dilakukan secara manual, sehingga sering menimbulkan keterlambatan
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informasi dan kesalahan data. Kondisi ini menunjukkan adanya urgensi penerapan sistem
Customer Relationship Management (CRM) untuk mendukung transformasi digital pelayanan
publik di tingkat desa. Inisiasi pengembangan sistem ini berangkat dari hasil observasi awal pada
tahun 2024, yang menunjukkan bahwa pelanggan mengharapkan adanya layanan digital yang
mempermudah proses pengecekan tagihan dan penyampaian aduan.

Penelitian ini bertujuan membangun aplikasi CRM berbasis Android untuk mendukung
pengelolaan layanan air bersih di desa tersebut. Sistem ini diharapkan dapat memfasilitasi proses
aduan, pengecekan tagihan, pembayaran, hingga riwayat transaksi pelanggan.

Beberapa penelitian terdahulu telah membuktikan efektivitas penerapan CRM dalam
meningkatkan kualitas layanan pelanggan. Sari et al. menerapkan CRM pada galeri Sahabat
Muslimah untuk mendukung pemesanan dan pembayaran online [4]. Penelitian lain oleh Andriani
et al. menunjukkan CRM mampu memperbaiki pelayanan toko online dengan fitur pemantauan
stok dan promosi [5]. Noor et al. juga mengembangkan aplikasi E-Lapau dengan CRM untuk
mempertahankan pelanggan di tengah persaingan digital [6]. Melalui aplikasi ini, peneliti
berharap dapat menjawab kebutuhan BUMDes Sumbermulyo dalam membangun sistem layanan
air bersih yang profesional, transparan, dan efisien.

2. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode Research and Development (R&D) untuk

mengembangkan dan menguji aplikasi Customer Relation Management (CRM) berbasis Android

dalam mendukung layanan air bersih BUMDes. Model pengembangan yang digunakan adalah

Waterfall, karena menyediakan tahapan yang sistematis dari awal hingga akhir [7][13] .

Tahapan penelitian dilakukan secara sistematis dengan model Waterfall, yang terdiri atas

beberapa langkah utama sebagai berikut:

1. Analisis Kebutuhan
Dilakukan melalui observasi lapangan dan wawancara dengan pihak pengelola BUMDes
serta pelanggan air bersih untuk mengidentifikasi kebutuhan sistem. Analisis ini meliputi
identifikasi pengguna, kendala layanan, serta proses bisnis yang berjalan.

2. Perancangan Sistem (System Design)
Pada tahap ini disusun desain sistem berbasis objek yang mencakup use case diagram,
activity diagram, rancangan antarmuka (UI/UX), serta struktur basis data MySQL. Desain
dilakukan agar sistem memiliki alur kerja yang efisien dan mudah digunakan oleh pengguna.

3. Implementasi Sistem
Pengembangan aplikasi dilakukan menggunakan Framework7 dan Cordova untuk sisi
Android, serta PHP dan MySQL sebagai backend. Sistem juga diintegrasikan dengan
layanan pembayaran Midtrans melalui Virtual Account (VA).

4. Pengujian Sistem (Testing)
Uji fungsional dilakukan menggunakan metode black box testing [12] untuk memastikan
setiap fitur berjalan sesuai kebutuhan pengguna.. Selain itu, dilakukan evaluasi kepuasan
pengguna dengan menggunakan skala Likert terhadap 20 pelanggan aktif BUMDes.

5. [Evaluasi dan Pemeliharaan
Berdasarkan hasil pengujian dan respon pengguna, dilakukan perbaikan terhadap antarmuka
dan stabilitas sistem sebelum implementasi akhir. Pengembangan aplikasi dilakukan
menggunakan Framework7 dan Cordova untuk sisi Android, serta PHP dan MySQL sebagai
backend [10].

Pendekatan ini memungkinkan pengembangan sistem yang fokus pada kebutuhan pengguna
dan mudah diintegrasikan dengan layanan BUMDes. Diharapkan hasilnya mampu meningkatkan
efisiensi dan akuntabilitas layanan[8§].
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Gambar 1. Tahapan pengembangan R&D

Analisis Kebutuhan

Pada tahap ini dilakukan identifikasi kebutuhan pengguna dan analisis terhadap sistem
Customer Relationship Management (CRM) layanan air bersih BUMDes yang akan
dikembangkan. Proses ini dilakukan pada bulan Januari 2025 di Desa Sumbermulyo, Kecamatan
Jogoroto, Kabupaten Jombang. Melalui observasi dan wawancara, diperoleh informasi bahwa
pelanggan mengalami kesulitan dalam mengetahui besaran tagihan, melakukan pembayaran, serta
menyampaikan pengaduan secara langsung ke kantor BUMDes.

Berdasarkan hasil analisis, maka kebutuhan sistem dikategorikan ke dalam dua jenis pengguna
utama, yaitu Admin dan Pelanggan. Deskripsi peran dan fasilitas dari masing-masing pengguna
dapat dilihat pada Tabel 1 berikut.

Tabel 1. Peran dan Fasilitas Pengguna
No User Aktifitas \

. Mengelola data pelanggan, memproses pembayaran, menerima
1 | Admin )
pengaduan, dan memantau status tagihan.
Login, melihat tagihan air, melakukan pembayaran melalui
Pelanggan virtual account, melihat riwayat pembayaran, serta mengirim

2
pengaduan.

Pada tahap ini juga dilakukan pemodelan sistem CRM yang akan dikembangkan, termasuk
struktur data dan alur proses. Tujuan dari pemodelan ini adalah untuk memudahkan proses
implementasi dan pengujian sistem secara menyeluruh pada tahap berikutnya.

A

Admin

Sistem CRM

Mengelola Data
Pelanggan
Memproses
Pembayaran
Melihat
Tagihan

Melihat Riwayat
Pembayaran

Gambar 2. Use Case Diagram Sistem CRM

A

Pelanggan

Desain Sistem

Desain sistem dilakukan menggunakan pendekatan berbasis objek (Object-Oriented Design)
untuk memastikan keterhubungan antar komponen dapat dipetakan secara logis dan efisien.
Tahap ini bertujuan untuk merancang struktur sistem sebelum implementasi dimulai, baik dari
sisi fungsionalitas maupun antarmuka pengguna. Beberapa dokumen perancangan sistem yang
disusun meliputi:
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a. Use Case Diagram: Diagram ini digunakan untuk menggambarkan semua interaksi
utama antara pengguna dan sistem, baik dari sisi pelanggan maupun admin. Misalnya,
pelanggan dapat melakukan login, melihat tagihan, mengirim pengaduan, dan melakukan
pembayaran. Admin dapat mengelola data pelanggan, merespons pengaduan, dan
memverifikasi transaksi pembayaran.

b. Activity Diagram: Diagram ini menggambarkan alur aktivitas yang terjadi dalam sistem.
Salah satu contohnya adalah proses pembayaran: dimulai dari pengguna memilih tagihan,
memilih metode pembayaran, hingga mendapatkan notifikasi pembayaran berhasil.
Diagram ini membantu dalam memahami logika proses dan alur kontrol sistem.

c. Mockup Antarmuka Pengguna (UI): Desain awal antarmuka dirancang dengan
pendekatan mobile-first, menggunakan Framework7. Hal ini bertujuan untuk
memberikan pengalaman pengguna yang responsif dan intuitif pada perangkat Android.
Desain mockup mencakup tampilan login, dashboard, form pengaduan, dan daftar
riwayat transaksi.

d. Struktur Database Relasional: Perancangan basis data dilakukan menggunakan
MySQL. Tabel-tabel yang dirancang mencakup:

Pelanggan: menyimpan data identitas pengguna aplikasi.

Tagihan: menyimpan data tagihan bulanan berdasarkan ID sambungan.

Pembayaran: menyimpan riwayat transaksi pembayaran dan statusnya.

Pengaduan: mencatat laporan keluhan dari pelanggan.

Notifikasi: menyimpan pesan-pesan sistem untuk pelanggan dan admin.

M

Dengan desain sistem ini, diharapkan integrasi antar komponen dapat berjalan efisien dan
sistem mampu dikembangkan lebih lanjut jika dibutuhkan perluasan layanan seperti monitoring
konsumsi air atau integrasi dengan dashboard desa digital.

Implementasi

Tahap ini merupakan proses aktualisasi dari seluruh desain dan perencanaan sistem yang telah
dilakukan pada tahap sebelumnya menjadi sebuah aplikasi Android yang dapat dijalankan.
Aplikasi CRM layanan air dikembangkan menggunakan Framework7 dan Cordova sebagai
antarmuka mobile, serta PHP dan MySQL untuk backend dan manajemen basis data. Setelah
proses pengkodean selesai, aplikasi diuji terlebih dahulu secara lokal. Selanjutnya, aplikasi di-
build menggunakan Apache Cordova agar dapat dijalankan sebagai aplikasi Android (.apk).
Untuk memudahkan distribusi dan pengujian, aplikasi diunggah ke hosting yang telah disiapkan
dan dihubungkan dengan domain agar dapat diakses API-nya secara online oleh client Android.

Tahap ini juga mencakup konfigurasi server, penyesuaian pengaturan keamanan data, dan
integrasi dengan layanan pembayaran Midtrans. Sistem pembayaran berbasis Virtual Account
(VA) diatur agar setiap pelanggan mendapatkan link pembayaran unik sesuai nominal tagihan
mereka. Proses implementasi ditutup dengan uji coba akhir untuk memastikan seluruh fitur
berjalan sesuai perancangan, baik di sisi pelanggan maupun admin. Hal ini memastikan bahwa
sistem siap untuk digunakan dalam skala terbatas sebelum dilakukan evaluasi dan peluncuran secara
luas.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini menghasilkan sebuah aplikasi Customer Relation Management (CRM) berbasis
Android untuk layanan air bersih pada BUMDes Desa Sumbermulyo, Kecamatan Jogoroto,
Kabupaten Jombang [11]. Aplikasi ini dikembangkan untuk mendukung proses layanan
pelanggan, seperti pengecekan tagihan, pembayaran, serta melihat riwayat transaksi.
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Halaman Awal

Gambar 3. Halaman Awal
Pada halaman awal muncul semua menu nampun hanya 2 menu yang dapat di akses sebelum
login yaitu menu Customer Service dan Panduan VA.

Halaman Setelah Login

Gambar. Halaman ashboard
Pada halaman ini terlihat Perbedaan antara sudah login dan belum, jika sudah login maka
halaman akan memunculkan nama pengguna dan semua menu dapat di akses.

Halaman Login

H

Gambar 5. Halaman Login
Pada halaman ini pelanggan harus memasukkan nomor pelanggan yang sudah terdaftar pada
sistem.

Halaman Cek Tagihan
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Gambar 6. Halaman Cek Tagihan

Pada halaman ini sistem menampilkan total dari semua tagihan dan tagihan setiap periode.
Jika nomor pelanggan tersebut tidak memiliki tagihan maka sistem akan memberi pesan bahwa

nomor pelanggan tersebut tidak memiliki tagihan.

Halaman Bayar Tagihan

Gambar 7. Halaman Baar Tagihan
Pada halaman tagihan ketika awal di klik akan mengecek apakah nomor tagihan tersebut masih

memiliki VA yang masih aktif.

Gambar 8. Halaman Bayar Tagihan
Jika belum memiliki VA maka yang muncul adalah total tagihan dan rincian tagihan setiap

periode.




TEKNOMATIKA, Vol.16, No.01, Maret 2026
P-ISSN : 2087-9571, E-ISSN : 2541-335X m 44

Framework?

A Barhasi o Buat

Gambar 9. Halaman Byar Tagihan
Dan ketika tombol di klik akan membuat tagihan VA dan ketika di klik oke akan langsung
menuju halaman pembayaran.

[I

Gambar 10. Halaman Pembayaran

Halaman Riwayat Pembayaran

Sampa Tatun

Gambar 11. Halaman Riwayat Pembayaran
Pada halaman ini riwayat pembayaran akan muncul ketika di filter dahulu

Hasil Evaluasi Kepuasan Pengguna
Pengujian kepuasan pengguna dilakukan untuk mengukur tingkat penerimaan sistem oleh

pelanggan. Evaluasi ini melibatkan 20 responden dengan instrumen kuesioner yang terdiri dari 5
butir pertanyaan terkait kemudahan, fitur tagihan, pembayaran, pengaduan, dan kemanfaatan
sistem secara umum.
a. Penentuan Skor Jawaban

Penilaian menggunakan Skala Likert 1-5 dengan kategori sebagai berikut:

e Skor 5: Sangat Setuju (SS)

e Skor 4: Setuju (S)
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e Skor 3: Cukup (C)
e Skor 2: Tidak Setuju (TS)
e Skor 1: Sangat Tidak Setuju (STS)
b. Skala Interpretasi Skor
0% - 20%: Sangat Tidak Baik
21% - 40%: Tidak Baik
41% - 60%: Cukup Baik
61% - 80%: Baik
e 81% - 100%: Sangat Baik
c. Tabulasi Data dan Perhitungan
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner kepada 50 responden, diperoleh total perolehan skor
sebesar 1150 dari total skor maksimal ideal. Rumus yang digunakan untuk menghitung
persentase kepuasan adalah:

P = X 100%

Smax
Keterangan:

e P = Persentase skor

e XX=Total skor hasil pengumpulan data (skor observasi)

*  Siax= Skor maksimal (Jumlah Responden Jumlah Pertanyaan Skor Tertinggi Likert)
Perhitungan:

e XX =1150 (total skor dari 50 responden)

o Smax=50x5x5=1250

1150 _
e P —EX 100% = 92%

Interpretasi Hasil

Berdasarkan perhitungan tersebut, aplikasi mendapatkan nilai persentase sebesar 92%. Jika
merujuk pada kriteria interpretasi skor, maka angka ini berada pada rentang 81% — 100% yang
masuk dalam kategori "Sangat Baik". Hal ini membuktikan bahwa aplikasi CRM mampu
meningkatkan kualitas pengelolaan layanan pelanggan air bersih secara signifikan.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menggunakan metode Research and Development (R&D) untuk menghasilkan
aplikasi Customer Relationship Management (CRM) layanan air berbasis Android yang
diterapkan pada BUMDes Sumbermulyo. Pengembangan dilakukan melalui tahapan analisis
kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, serta evaluasi pengguna sesuai dengan
model Waterfall.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi CRM yang dikembangkan mampu
memenuhi kebutuhan pelayanan pelanggan BUMDes secara digital, mencakup fitur-fitur seperti
cek tagihan, pembayaran melalui virtual account, riwayat transaksi, pengaduan pelanggan, dan
notifikasi otomatis. Aplikasi ini dibangun menggunakan Framework7 dan Cordova untuk sisi
antarmuka mobile, serta PHP dan MySQL pada sisi server. Sistem telah berhasil diuji dengan
metode blackbox pada berbagai perangkat Android, dengan hasil menunjukkan seluruh fitur
berjalan stabil dan responsif. Evaluasi pengguna menunjukkan bahwa aplikasi memudahkan
akses informasi, mempercepat proses layanan, serta mendukung transparansi data. Selain itu,
sistem CRM ini juga telah terhubung dengan aplikasi pembacaan meter air otomatis yang
memungkinkan pencatatan konsumsi air secara digital. Integrasi ini membuat proses perhitungan
tagihan menjadi lebih akurat dan real-time tanpa perlu entri manual oleh petugas.

Secara keseluruhan, aplikasi CRM ini telah berhasil dikembangkan sesuai tujuan penelitian
dan dapat memberikan dampak positif dalam meningkatkan efisiensi operasional, kualitas
pelayanan pelanggan, serta tata kelola data BUMDes. Ke depan, sistem ini masih dapat
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dikembangkan lebih lanjut dengan fitur pelaporan keuangan otomatis, dashboard analitik, serta
perluasan integrasi dengan sistem informasi desa lainnya.
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