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PENGEMBANGAN CRM UNTUK MENINGKATKAN EFEKTIVITAS 

DIVISI SALES DENGAN PENDEKATAN DESIGN THINKING DI PT 

MEGA AKSES PERSADA (FIBERSTAR) 

Tubagus Chandra Saputra 

 

ABSTRAK 

Divisi sales PT Mega Akses Persada (FiberStar) saat ini masih menggunakan 

metode manual seperti Microsoft Excel untuk mengelola dan melaporkan sales 

pipeline. Proses ini menyebabkan pembaruan data yang tidak efisien, kesalahan 

input, dan kesulitan dalam memantau progres pipeline secara real-time. Penelitian 

ini bertujuan untuk merancang solusi sistem Customer Relationship Management 

(CRM) yang dapat meningkatkan efektivitas pelaporan sales pipeline. Penelitian 

ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan Design Thinking, yang 

terdiri dari lima tahap: Empathize, Define, Ideate, Prototype, dan Test. 

Berdasarkan wawancara dengan Account Manager, Sales Unit Head, dan Sales 

Department Head, ditemukan bahwa sistem manual yang ada tidak efisien dan 

memperlambat proses pengambilan keputusan. Data dianalisis menggunakan 

analisis tematik untuk mengidentifikasi masalah utama. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa prototype CRM berbasis website yang dirancang dapat 

meningkatkan efektivitas pelaporan pipeline secara real-time, memfasilitasi 

pembaruan data, dan memudahkan monitoring produktivitas tim sales. Sistem ini 

berhasil memperbaiki pengelolaan pipeline dan mendukung pengambilan 

keputusan yang lebih cepat dan akurat. Kesimpulan penelitian ini yaitu sistem 

CRM yang dikembangkan dapat memberikan solusi yang lebih efisien bagi tim 

sales dalam mengelola pipeline. 

 

Kata kunci: CRM, Design Thinking, Sales Pipeline, Efektivitas. 

 

ABSTRACT 

The sales division of PT Mega Akses Persada (FiberStar) currently uses manual 

methods such as Microsoft Excel to manage and report the sales pipeline. This 

process leads to inefficient data updates, input errors, and difficulties in 

monitoring pipeline progress in real-time. This study aims to design a Customer 

Relationship Management (CRM) system solution to improve the effectiveness of 

sales pipeline reporting. A qualitative method was used with a Design Thinking 

approach, consisting of five stages: Empathize, Define, Ideate, Prototype, and 

Test. Interviews were conducted with the Account Manager, Sales Unit Head, and 

Sales Department Head, revealing that the existing manual system was inefficient 

and slowed down decision-making processes. Data were analyzed using thematic 

analysis to identify key issues. The results show that the proposed web-based 

CRM prototype can enhance real-time pipeline reporting, facilitate data updates, 

and ease the monitoring of sales team productivity. The system successfully 

improves pipeline management and supports faster and more accurate decision-
making. The study concludes that the developed CRM system offers a more 

efficient solution for the sales team in managing the pipeline. 

 

Keywords: CRM, Design Thinking, Sales Pipeline, Effectiveness. 
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