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ABSTRAK 

Penerapan konsep CRM dalam aplikasi portal pengguna merupakan satu 

umpama kemajuan teknologi perkhidmatan internet yang berorientasikan capaian 

keutamaan keperluan maklumat, kehendak, dan kelakuan masyarakat pengguna. 

Pengaplikasian portal pengguna berpandukan konsep CRM bersasaran untuk 

menyampaikan perkhidmatan pengguna yang lebih berkesan dan memperkukuhkan 

hubungan masyarakat pengguna dengan Bahagian Penguatkuasa dalam jangka 

panjang. Oleh sebab, Bahagian Penguatkuasa mengecapi cabaran yang raksasa dalam 

menguruskan perihal kepenggunaan dan perdagangan dalam negeri, maka 

pembangunan sistem portal yang bertindak sebagai agen pembekal, penyimpan, 

penghantaran, dan pemaparan maklumat terkini atas sokongan beberapa sistem 

pangkalan data yang dinamik berketrampilan untuk memudahkan prosedur 

pengurusan perhubungan masyarakat pengguna. Selain itu, pengadaptasian konsep 

CRM seperti proses pengurusan perhubungan pelanggan dan fungsi CRM secara 

bersilang dalam satu aplikasi portal web dijangka dapat merealisasikan kepuasan dan 

nilai pelanggan yang seoptimumnya. Sepanjang proses pembangunan projek ini, 

metodologi pengurusan projek teknologi maklumat yang berteraskan PMBOK® 

Guide (2000) telah dijadikan sebagai piawaian utama, manakala metodologi 

pembangunan sistem pula berpandukan model pembangunan berfasa bagi 

memastikan rekabentuk senibina portal pengguna yang berorientasikan pelanggan 

dan pelayan dapat mencapai perkhidmatan web yang interatif, mudah, dan teratur. 

Hasil kajian telah membuktikan bahawa komuniti pengguna berasa lega hati untuk 

menerima pengimplimentasian sistem portal dalam persekitaran elektronik 

perkhidmatan.  
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ABSTRACT 

Consumer portal application with CRM concept practices is one of an 

instance of internet services technology advancement, which orientates on consumer 

society centric, such as information requirements, consumer needs, and their 

behaviors. Applying CRM concepts in a consumer portal are intend for delivering 

more efficiency consumer services and consolidating long-term consumer society 

relationship with enforcement division. Due to massive challenges that are 

confronted by enforcement division in the way of managing consumer affairs and 

domestic trade in Johor Baru even to smooth over the procedural of consumer society 

management relationship, its necessary for developing portal system as a provider, 

preserver, and disseminator agent to display current information with the supporting 

of dynamic database system. Otherwise, adoption of proposed conceptualization like 

customer relationship management process and cross-functional CRM approach in a 

web portal application that will be given highly prediction of reaching consumer 

satisfaction and optimum their values. During this project development process, 

methodology of information technology management, which based on PMBOK® 

Guide (2000) has been choosen as a crucial reference, nevertheless methodology of 

system development is rely on phased development model with an eye to assure 

client-server architecture design for a consumer portal shall be able to achieve 

interactive, simple, and well proper order of web services. The result shows that the 

consumer commmunities feeling comfortable to deploy this kinds of portal system in 

the area of e-services. 
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BAB 1 

PENGENALAN PROJEK 

1.1 Pengenalan

Pada zaman era globalisasi yang menuju ke arah pemodenan teknologi, 

komunikasi, dan rangkaian pengkomputeran, negara kita telah melalui suatu titik 

penting dalam mencapai hasrat menjadi sebuah negara maju menjelang tahun 2020. 

Masyarakat zaman ini lebih dikenali sebagai masyarakat berpengetahuan atau 

“knowledge community”.

Berdasarkan pandangan Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal 

Ehwal Pengguna (KPDN & HEP), golongan komuniti khasnya pengguna yang 

bijaksana telah mencapai satu tahap di mana segala yang terbaik dan bermutu sahaja 

akan dipilih dan digunakan. Baik melibatkan pembelian produk mahupun 

penggunaan yang melibatkan perkhidmatan.  

Penguasaan teknologi maklumat telah membolehkan masyarakat moden 

menangani masalah kepenggunaan dalam kehidupan seharian serta mempromosikan 
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amalan perdagangan yang sihat dan beretika di kalangan peniaga dan perdagang, 

malah juga turut menjadi pemangkin kepada peningkatan kualiti pengurusan 

perhubungan pelanggan di dalam penyampaian perkhidmatan pengguna yang lebih 

berkesan.

Dari aspek dasar kerajaan pula, penggunaan teknologi maklumat

berorientasikan aplikasi portal web yang dinamik akan membolehkan pengguna 

mengetahui dengan lebih terperinci langkah-langkah yang perlu dilakukan dan 

persiapan yang perlu dibuat apabila ingin berurusan dengan mana-mana unit atau 

jabatan.  Keadaan ini dapat mengelakkan pengguna daripda terpaksa berbaris 

panjang untuk bertanyakan sesuatu perkara atau berulangkali mengunjungi sesuatu 

jabatan sedangkan perkara yang perlu diselesaikan adalah sesuatu yang mudah.

Justeru itu, masyarakat pengguna yang pintar menguasai teknologi 

pengurusan perhubungan pelanggan secara elektronik akan menikmati kehidupan 

yang lebih baik serta dapat menjalin perhubungan masyarakat yang berbilang bangsa 

dengan erat dan mesra berbanding dengan masyarakat yang masih mengamalkan

sikap ‘tunggu dan lihat’ (Rajesh Shakya, 2004). 

Bagi memastikan portal pengguna yang dibangunkan adalah bertepatan 

dengan objektif pembangunan, sistem yang dibangunkan akan menggunakan

teknologi pengurusan perhubungan pelanggan (CRM) yang berasaskan aplikasi 

portal web di mana CRM telah diakui keberkesanannya dalam bidang perniagaan dan 

agensi kerajaan, bahkan juga diterapkan dalam dunia teknologi maklumat (Randy 

Harris, 2003).

Pendekatan konsep CRM akan diterangkan dengan lebih lanjut melalui kajian 

literasi. Oleh hal yang demikian, penekanan cadangan sistem adalah lebih tertumpu

kepada penerapan konsep Pengurusan Perhubungan Pelanggan dalam sistem portal 
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yang bertindak sebagai agen pembekal, penyimpan, penghantaran dan pemaparan

pelbagai maklumat semasa atas sokongan sistem pangkalan data yang berpotensi 

untuk menyampaikan perkhidmatan pengguna yang lebih berkesan, memudahkan

komunikasi dan interaksi dalam proses menjalin hubungan yang mesra, mahupun

prihatinan dan berpengetahuan mengenai hak dan tanggungjawab masing-masing di 

antara masyarakat pengguna dan Bahagian Penguatkuasa. 

1.2 Latar Belakang Masalah 

Bahagian Penguatkuasa Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal 

Ehwal Pengguna telah membuka Cawangan di Johor Bahru pada tahun 1974. Kini, 

Pejabat ini bertempat di Aras 17, Menara Ansar, Jalan Trus, 80000 Johor Bahru. 

Sehingga kini, Negeri Johor telah mempunyai pejabat cawangan Bahagian 

Penguatkuasa di tujuh daerah iaitu di Johor Bahru (Cawangan Ibu Negeri), Kota 

Tinggi, Muar, Kluang, Mersing, Batu Pahat dan Segamat. Matlamat utama

penubuhan kementerian ini adalah untuk menggalakkan perdagangan dalam negeri 

yang beretika dan melindungi kepentingan serta hak-hak pengguna. 

 Seorang pakar CRM dari New York, USA pernah mengusulkan:

“Saya mengenali siapakah kamu. Saya masih kenangkan kamu. Saya pernah

berinteraksi dengan kamu. Maka, saya ketahui sesuatu perkara daripada kamu. 

Pesaing saya tidak dapat camkan kamu, jadi beliau tidak mampu lakukan sesuatu 

sebagaimana yang saya boleh lakukan untuk kamu”

(Newell, 2000)
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Oleh itu, Bahagian Penguatkuasa memainkan peranan penting dalam

memberikan liputan secara meluas dan mendalam mengenai dasar dan rancangan

yang disediakan bagi mengekalkan daya saingan di antara Persatuan Pengguna, 

pertubuhan kerajaan, dan bukan kerajaan serta membolehkan masyarakat pengguna 

memahami rancangan aktiviti perdagangan dalam negeri dan program pendidikan 

pengguna dengan tepat dan cepat. Di samping itu, rancangannya juga dapat 

membantu mewujudkan perpaduan di kalangan pengguna. 

Memandangkan rangkaian Bahagian Penguatkuasa semakin meluas, maka

memang menjadi satu kenyataan bahawa traditional pengurusan perhubungan

pelanggan selaras dengan objektif dan matlamat Dasar Pengguna Negara yang 

berasaskan Sistem Laman Web Majilis Hal Ehwal Pengguna Negeri Johor di bawah 

ibu pejabat Bahagian Penguatkuasa Kementerian Perdagangan Dalam Negeri Dan 

Hal Ehwal Pengguna cawangan Johor Bahru hanya dapat membantu ketua eksekutif, 

kakitangan, dan ramai pengguna di seluruh negeri Johor menjelajah dan mengetahui 

sumber maklumat dari aspek struktur kementerian dan isu kepenggunaan yang asas 

dalam sistem tersebut. 

Daya usaha Bahagian Penguatkuasa berpandukan kaedah pengurusan 

perhubungan pelanggan yang lama bagi menyebarkan maklumat dan rancangannya 

tidak begitu berkesan. Malah ia juga menghadapi beberapa masalah. Antaranya ialah, 

hanya pengguna yang menghadiri seminar kepenggunaan sahaja dapat memperolehi

maklumat dan rancangan aktiviti yang disediakan. Walau bagaimanapun, ini secara 

tidak langsung menyebabkan pembaziran kos dan masa pengguna. Bagi Pengguna 

yang tidak menghadiri seminar kepenggunaan, mereka tidak akan memperolehi

sebarang maklumat terkini dan terpaksa mendapatkan maklumat pendidikan 

pengguna yang penting melalui media massa tempatan, misalnya majalah buletin 

pengguna dan siaran berita dari radio atau televisyen. Begitu juga, kadang-kala 

pengguna tidak berpeluang berinteraksi dengan Bahagian Penguatkuasa jika terdapat 

sebarang masalah yang dihadapinya, khasnya persoalan dan pemakluman mengenai

hasil keputusan kes siasatan dan harga barangan keperluan harian dalam kawalan.
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Oleh itu, mereka terpaksa mengunjungi ke pejabat KPDN & HEP untuk 

mendapatkan penyelesaian yang selanjutnya.

 Menurut takrifan umum Pengurusan Perhubungan Pelanggan oleh Deck 

(2003), CRM merupakan pendekatan perkhidmatan pelanggan (customer service 

approach) yang menfokuskan keperluan dan perlakuan pelanggan demi menjalin

hubungan yang erat dan kekal di antara pelanggan dan organisasi. Oleh itu, setiap 

jenis perkhidmatan yang disampaikan perlulah mencapai tahap kepuasan pelanggan 

yang dijangkakan mahupun lebih tinggi tahap kepuasan daripada yang dijangkakan. 

Maka, Bahagian Penguatkuasa harus mengambil kira kehendak dan keperluan 

masyarakat pengguna melalui penggunaan teknologi portal web terkini untuk 

membekalkan informasi perdagangan dan kepenggunaan semasa secara elektronik 

demi meningkatkan keberkesanan kerja dan reputasinya dari semasa ke semasa.

1.3 Pernyataan Masalah

Berlandaskan pemerhatian dan pengalaman yang dilalui, didapati bahawa 

KPDN & HEP Cawangan Johor Bahru kurang memahami keperluan pengguna dari 

aspek pendedahan teknologi pengurusan perhubungan pelanggan (CRM) yang 

berasaskan aplikasi portal web sebagai medium penghantaran dan pengurusan 

maklumat organisasi mahupun meningkatkan kesedaran pendidikan kepenggunaan 

semasa bagi masyarakat pengguna. Pendekatan semasa yang diterapkan bagi 

menjalin hubungan pengguna dalam jangka panjang masih mempunyai kekurangan 

dan perlu dipertingkatkan melalui aplikasi portal pengguna yang dicadangkan. 

Permasalahan utama yang dikenalpasti adalah “Sejauh manakah konsep pengurusan 

perhubungan pelanggan dapat diterapkan dalam portal pengguna demi membantu

menyampaikan perkhidmatan yang lebih berkesan?”. Justeru itu, permasalahan

sampingan juga dianalisa dari aspek yang berikut:
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a) Apakah keperluan maklumat dan perlakuan pengguna Bahagian 

Penguatkuasa untuk membantu pihak pengurusan membuat keputusan 

mengenai penawaran perkhidmatan yang sewajarnya dan berkesan?

b) Bagaimanakah mengadaptasikan konsep Pengurusan Perhubungan Pelanggan 

selaras dengan objektif dan matlamat Dasar Pengguna Negara dalam aplikasi 

portal pengguna Bahagian Penguatkuasa KPDN & HEP Cawangan Johor 

Bahru?

c) Bagaimanakah portal pengguna Bahagian Penguatkuasa dapat dibangunkan 

secara atas talian bagi menyediakan perkhidmatan web yang lebih berkesan ? 

1.4 Objektif 

Objektif projek adalah seperti berikut: 

a) Mengenalpasti konsep Pengurusuan Perhubungan Pelanggan yang 

bersesuaian untuk meningkatkan kepuasan pengguna dalam jangka panjang. 

b) Mengenalpasti keperluan maklumat pengguna berasaskan konsep Pengurusan 

Perhubungan Pelanggan selaras dengan objektif dan matlamat Dasar 

Pengguna Negara. 

c) Membangunkan sistem portal yang mesra pengguna dan fleksibel untuk 

mengubahsuai rekabentuk senibina sistem melalui perkembangan teknologi 

web terkini.

d) Membantu strategi Bahagian Penguatkuasa dalam proses memudahkan

prosedur pengurusan kepenggunaan dan perdagangan dengan menyediakan

perkhidmatan web yang interaktif, mudah, dan teratur. 
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1.5 Skop

Skop projek adalah seperti berikut: 

a) Pengguna sistem

Pengguna adalah terdiri daripada pegawai dan kakitangan Bahagian 

Penguatkuasa dan juga masyarakat pengguna. Penerapan konsep Pengurusan 

Perhubungan Pelanggan dalam aplikasi portal web dapat menggalakkan pihak 

pengurusan memaparkan informasi terbaru daripada kerajaan persekutuan 

dan negeri untuk memenuhi keperluan maklumat, kehendak, dan kepuasan 

pengguna, khasnya struktur Bahagian Penguatkuasa, jenis-jenis perkhidmatan

dan rancangan-rancangan yang telah disediakan oleh Bahagian Penguatkuasa, 

peta lokasi cawangan, dan maklumat-maklumat yang terkini mengenai

perdagangan dalam negeri dan hal ehwal pengguna. 

b) Sistem

Sistem akan bertindak sebagai agen iaitu pembekal dan penyimpan 

maklumat yang melakukan tugas bagi pihak suatu badan ataupun individu 

apabila berinteraksi dengan pengguna sistem. Ini dapat dilihat melalui sistem

pangkalan data berasaskan Active Server Page (ASP) yang boleh menyimpan,

menghapus, dan mengemaskini maklumat berdasarkan beberapa pangkalan 

data yang dinamik. Misalnya: 

Sistem Keputusan Kes Siasatan Pengguna

Sistem Keputusan Daftar Jualan Murah 

Sistem Pengumuman Aktiviti Pengguna

Elektronik Buku Tamu

Elektronik Buletin Pengguna 

Elektronik Maklumbalas Pengguna yang meliputi kajian kepuasan 

pengguna, penilaian kualiti perkhidmatan, kajian keperluan maklumat

Elektronik Aduan Pengguna 

Forum Pengguna 

Enjin Carian Internet yang popular
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c) Bahan dan sumber

Melalui kajian yang dijalankan, bahan-bahan dan sumber maklumat

penting untuk mencapai data-data yang dikehendaki, di samping juga segala 

bahan dan sumber maklumat yang dipaparkan kepada pengguna perlu 

mematuhi objektif dan matlamat Dasar Pengguna Negara seperti keterangan 

mengenai sepuluh akta yang dikuatkuasakan serta fungsi-fungsi kementerian

dan isu-isu kepenggunaan yang pintar; mahupun album foto yang berkaitan 

suasana pengoperasian oleh Bahagian Penguatkuasa di beberapa kedai sekitar 

Johor Bahru dan contoh barangan sitaan; malah juga paparan video mengenai

asal-usul penubuhan dan kepentingan Bahagian Penguatkuasa di KPDN & 

HEP adalah boleh dimuat turun (download) dari internet dan juga sumber

daripada badan kerajaan serta pihak swasta dalam organisasi. 

1.6 Kepentingan Projek

Penggunaan teknologi portal web terkini sebagai mekanisma penghantaran 

maklumat, penerapan pendidikan pengguna, dan menggalakkan komunikasi serta 

interaksi di antara Bahagian Penguatkuasa dan masyarakat pengguna dalam usaha 

meningkatkan kesetiaan pengguna dan mengekalkan hubungan dua hala yang rapat 

bagi mewujudkan keharmonian masyarakat majmuk dan kesejahteraan pengguna.

Memang tidak dapat disangkalkan bahawa Pengurusan Perhubungan 

Pelanggan merupakan istilah penting dari industri informasi dalam pembangunan dan 

pengeksploitasian metodologi, perisian serta keupayaan internet untuk membantu

pengusaha organisasi menguruskan perhubungan pelanggan yang efisien (Mandeep 

Khera, 2003). Oleh yang demikian, gabungan teknologi web dan pendekatan CRM 

yang bersistematik akan memberi pelbagai kelebihan kepada setiap entiti yang 

terlibat.
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Kajian kes di Bahagian Penguatkuasa KPDN & HEP Cawangan Johor Bahru 

dijangkakan boleh mencapai rangka isi yang bernilai di sepanjang proses 

penyelidikan, yakni bermula dari penyelidikan awalan sehingga perlaksanaan dan 

penghasilan produk yang sebenarnya.

Kepentingan kajian kes ini dapat dilihat dari segi membantu meningkatkan

perkhidmatan pengguna ke tahap yang lebih berkesan dan berkualiti melalui

pemahaman keperluan pengguna yang mendalam, membantu pihak pengurusan 

membuat keputusan berdasarkan maklumat yang dikumpul daripada masyarakat

pengguna, menyampaikan maklumat semasa yang bernilai dalam satu aplikasi portal 

web yang dinamik, dan berupaya daya meningkatkan kepuasan pengguna dari 

semasa ke semasa.

Berdasarkan huraian di atas, pembangunan sistem cadangan adalah jelas dan 

bertepatan dengan objektif yang telah digariskan. Sistem ini akan  menjadi titik tolak

kepada kaeadah penyampaian perkhidmatan pengguna yang lebih efisien dan 

bersesuaian dengan peredaran zaman.

1.7 Ringkasan 

Pembangunan sistem ini mengambil kira kepentingan dari sudut keperluan 

maklumat dan kepuasan pengguna secara rasional di mana ia menjadi alternatif 

kepada sistem perkhidmatan web yang sedia ada. Pendekatan konsep Pengurusan 

Perhubungan Pelanggan cuba diterapkan dalam pembinaan aplikasi portal pengguna 

yang dikhususkan kepada masyarakat pengguna di sekitar Johor Bahru. Matlamat

dan objektif sistem memberikan gambaran terhadap keupayaan portal pengguna bagi 

menyediakan pelbagai perkhidmatan maklumat pengguna melalui kaedah yang lebih 
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baik dan sistematik. Permasalahan yang wujud berdasarkan kajian yang telah 

dijalankan ternyatalah bahawa satu gambaran mengenai mekanisma baru perlu 

dihasilkan menerusi teknologi maklumat dan berpandukan konsep pengurusan 

perhubungan pelanggan yang sesuai. Lantaran itu, kepentingan pendekatan baru 

adalah jelas bagi meningkatkan perkhidmatan pengguna ke tahap yang lebih 

berkesan dan berkualiti. 
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