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Abstrak— Puddylova merupakan UMKM yang menjual makan
dan minuman dengan produk unggulan adalah silky pudding.
Aktivitas penjualan saat ini dilakukan secara konvensional
melalui Instagram dan WhatsApp. Meskipun telah menggunakan
pemasaran online, namun layanan tersebut belum dirasakan
efektif. Belum adanya media untuk menampung Kritik dan saran
dari pelanggan juga menjadi penyebab layanan yang tersedia saat
ini kurang diminati. Strategi promosi yang diterapkan juga belum
efektif menjangkau pelanggan baru, dikarenakan keterbataaan
informasi yang tersedia di Istagram dan Whatsapp. Berdasarkan
latar belakang diatas, perlu dilakukan kajian untuk membantu
Toko Puddylova memperbaiki layanan bisnisnya. Penulis
melakukan penelitian guna menerapkan strategi bisnis CRM
menggunakan Framework Framework of Dynamic. Penelitian ini
menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySQL
untuk pengembangan sistem. Luaran dari penelitian ini adalah
prototype Electronic Customer Relationship Management (E-
CRM) yang berisi fitur-fitur CRM untuk menarik pelanggan baru
melalui fitur promosi, respon cepat dalam mengingkatkan
kualitas layanan melalui fitur kritik dan saran, dan fitur shopping
chart untuk mempermudah pelanggan dalam berbelanja. Dengan
perbaikan tersebut dapat memberikan kesan baik terhadap
layanan dan toko sehingga dapat berdampak pada loyalitas.

Kata Kunci— food and beverage, E-CRM, kritik dan saran,
loyalitas pelanggan

Abstract— Puddylova is a food and beverage store with silky pudding
as its flagship product. Sales activities are currently conducted
conventionally through Instagram and WhatsApp. Although online
marketing has been used, the service has not been deemed effective.
The lack of a platform to accommodate customer criticism and
suggestions also contributes to the current lack of interest in the
service. The promotional strategy implemented has also been
ineffective in reaching new customers due to the limited information
available on Instagram and WhatsApp. Based on the above
background, a study is needed to help Puddylova Store improve its
business services. The author conducted a study to implement a
CRM business strategy using the Framework of Dynamics. This
study used the PH programming language and MySQL database for
system development. The output of this study is an Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) prototype containing
CRM features to attract new customers through promotional
features, a quick response in improving service quality through

criticism and suggestions features, and a shopping cart feature to
facilitate customer shopping. These improvements can create a
positive impression of the service and store, which can impact

loyalty.

Keyword— food and beverage, E-CRM, criticism and suggestions,
customer loyalty

. PENDAHULUAN

Teknologi informasi dirasakan manfaatnya dalam berbagai
bidang, terutama bisnis [1]. Persaingan bisnis yang terjadi saat
ini menuntut perusahaan untuk dengan cermat memahami
target pasar yang dituju, serta memastikan tingkat kualitas
produk atau layanan yang ditawarkannya [2]. Persaingan bisnis
semakin ketat di era saat ini sehingga CRM menjadi krusial
untuk diterapkan [3]. Penerapan teknologi CRM dapat
dijadikan sebagai solusi untuk menangkap calon pelanggan,
meningkatkan pelayanan, serta mempertahankan pelanggan
loyal [4]. Puddylova adalah bisnis yang bergerak dibidang
Food and Beverage (F&B). Toko ini terletak di Jalan Barata
Raya No. 25 RT 004 RW 007 Karang Tengah, Kota Tangerang.
Produk yang dijual adalah silky pudding. Aktivitas pembelian
produk di Toko Puddylova saat ini bisa dilakukan dengan
datang langsung maupun online. Meskipun sudah
menggunakan media onl/ine, namun strategi pemasaran tersebut
masih belum efektif. Penanganan respon lambat, produk tidak
tersedia, penanganan keluhan yang lambat saat terjadi
komplain juga menyebabkan layanan belum berjalan dengan
optimal. Pelanggan harus menunggu lama untuk mendapatkan
informasi tentang produk, promo, dan pemesanan, yang
menyebabkan ketidakpuasan dan pengalaman buruk. Hal ini
mengurangi loyalitas pelanggan dan meningkatkan pembatalan
pesanan. Selain itu, pengelola juga mengalami kesulitasn untuk
mengetahui  jumlah pelanggan yang loyal sehingga
menyebabkan kesulitan untuk menentukan jenis promosi. Toko
Puddylova memerlukan perbaikan sistem agar kinerja bisnis
Toko Puddylova dapat berjalan baik. E-CRM (Electronic
CRM) merupakan teknologi informasi yang menyediakan
fasilitas untuk mengoptimalkan layanan penjualan secara
online, menciptakan hubungan baik dengan pelanggan dan
mampu menciptakan loyalitas [5]. Framework Dynamic of
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CRM adalah model strategi yang berfokus pada pengembangan
berkelanjutan dari hubungan pelanggan melalui tahapan
akuisisi (acquation), rentensi (retention) dan ekspansi
(expansion) [6]. Adapun penelitian sebelumnya yang berkaitan
dengan topik yang penulis teliti, antara lain : penelitian ke-1
menerapkan teknologi CRM pada layanan hotel dengan
membuat fitur kupon, diskon 5% untuk perorangan dan
penerapkan layanan fiee service [7]. Penelitian ke-2 [8]
menerapkan teknologi CRM pada bidang penjualan furniture
dengan nilai kelayakan penerapan sebesar 84.07%. penelitian
ke-3 menerapkan teknologi CRM pada layanan produksi metal
komponen dengan menerapkan fitur halaman news dan article,
halaman profile dan feedback [9]. Penelitian ke-4 menerapkan
teknologi CRM pada layanan penjualan motor dengan
menerapkan fitur manajemen produk, pemesanan dan keluhan
[10]. Penelitian ke-5 menerapkan teknologi CRM pada layanan
penjualan sembako dengan menerapkan fitur informasi produk,
review, promosi dan chat pelanggan [11]. Dengan menerapkan
teknologi CRM, maka Toko Puddylova akan memahami
harapan dan kebutuhan pelanggan, menciptakan ikatan
emosional yang kuat dan membangun relasi bisnis yang
harmonis dan transparan sehingga sechingga kesetiaan
pelanggan dapat dipertahankan dan mereka tidak mudah
beralih ke produk atau toko lain [12].

II. METODE PENELITIAN

Tahapan penelitian yang dilakukan di Toko PuddyLova,
dapat dilihat pada Gambar 1.

Tdentifilcasi Masalah

Metode Vaterfall
[Gentiflcasd Febutvhan
o as Merancans Model
Analiza Sistem §istem mengrunalan s =lationshi
Begalan " FmmewotoDymamic [ P Q-an\ﬂzlz_lanmp
Y Management

Tenplementasi Modsl Penzujian Hipot
Prototipe Customer Relatonship
Management MNamagement

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Tahap 1: Identifikasi masalah, pada tahap ini peneliti
melakukan kajian terhadap prmasalahan yang dihadapi oleh
Toko PuddyLova. Tahap 2: Perumusan masalah, Dalam
tahap ini, penulis melakukan identifikasi dan penjabaran dari
setiap masalah untuk diselesaikan, Tahap 3: Studi literatur,
dalam studi literatur ini, penulis melakukan pembacaan dan
pemahaman terhadap metode yang akan digunakan untuk
menyelesaikan masalah dengan mencari topik yang relevan
atau serupa dengan masalah yang ada. Hal ini dilakukan

melalui referensi seperti jurnal, buku, atau prosiding
sebelumnya, serta menentukan tujuan peneliian. Tahap 4:
Pengumpulan data: Pengumpulan data diperlukan untuk
mengkaji dan mempelajari data apa saja yang digunakan di
Toko PuddyLova dan kebutuhan informasi apa saja yang
dibutuhkan. Selanjutnya dilakukan pengembangan sistem
CRM menggunakan metode Waterfall. Tahap 5: Analisis
sistem: pada tahap ini, penulis melakukan analisa masalah
menggunakan fishbone diagram dan memodelkan proses bisnis
berjalan pada Toko PuddyLova menggunakan activity
diagram. Tahap 6: Analisis kebutuhan sistem: pada tahap ini
dilakukan identifikasi kebutuhan sistem CRM menggunakan
framework Dynamic of CRM. Tahap: Pemodelan sistem:
uuntuk memodelkan kebutuhan sistem usulan menggunakan
Activity Diagram, Use Case Diagram dan Class Diagram.
Tahap 8: Perancangan sistem: dalam tahap ini, penulis
merancang tampilan user interface aplikasi menggunakan tool
Balsamiq. Tahap 9: Implementasi sistem: kemudian penulis
menerapkam model sistem yang sudah dibuat ke dalam bahasa
PHP dengan database MySQL. Tahap 10: Pengujian sistem:
pada tahap ini, penulis melakukan evaluasi model sistem CRM
menggunakan teknik blackbox testing yang ditujukan kepada
pihak terkait. Tahap 10: kesimpulan: melakukan penarikan
kesimpulan dari hasil analsa dan perancangan sistem CRM.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Proses Bisnis pada Sistem Berjalan

Adapun proses bisnis penjualan produk pada Toko
Puddylova sebagai berikut: pelanggan datang ke toko
kemudian pelanggan melihat variasi produk dari showcase.
Lalu pelanggan akan memilih variasi produk apa yang ingin
dipesan. Setelah pelanggan memilih variasi produk yang
diinginkan maka admin akan mengecek ketersediaan produk
tersebut. Jika ada, maka admin akan mengambilkan produk
yang diminta tersebut. Selanjutnya pelanggan akan melakukan
proses pembayaran. Pembayaran tersebut bisa dilakukan secara
cash atau scan gris. Setelah admin menerima pembayaran
tersebut, maka admin memberikan pesanan kepada pelanggan.
Pelanggan menerima pesanan tersebut dan selesai. Berikut
proses bisnis yang digambarkan dengan activity diagram pada
gambar 2.

Petanggan Admin

Gambar 2. Activity Diagram Penjualan Produk
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B. Identifikasi Masalah

Gambar 3 menunjukkan hubungan sebab-akibat dari suatu
masalah [13]. Fishbone diagram tidak hanya membantu dalam
mengidentifikasi penyebab, tetapi juga membantu dalam
memvisualisasikan hubungan yang kompleks antara berbagai
faktor yang berkontribusi terhadap suatu masalah. Hal ini dapat
membantu peneliti dalam memahami masalah secara lebih
menyeluruh dan merumuskan solusi yang lebih efektif.

Kurangnya kualitas
proses bisnis pada
Toko PuddyLova

A 4

Process

Gambar 3. Fishbone Diagram

C. Identifikasi Kebutuhan Sistem

Berdasarkan analisa masalah yang telah digambarkan pada
gambar 3, maka kebutuhan system usulan dapat dilihat pada
tabel 1.

TABELI
IDENTIFIKASI KEBUTUHAN SISTEM

Kebutuhan Halaman Laporan Frekuensi Pelanggan
Belum adanya fitur admin untuk melihat

Masalah d .

an  mencetak laporan  frekuensi
pelanggan.

Usulan Dibuatkan modul laporan frekuensi
pembelian pelanggan

Fase CRM Acquisition

Kebutuhan Halaman Data Transaksi

Masalah Kesulitan mengetahui informasi
pelanggan yang sering melakukan
pembelian.

Usulan Dibuatkan ~ modul  laporan  untuk
merekapitulasi transaksi pembelian setiap
pelanggan.

Fase CRM Acquisition

Kebutuhan Halaman Input Variasi Produk

Masalah Pelanggan . sglit mengetahui informasi
tentang variasi produk.

Usulan Dibuatkan modul input variasi produk

Fase CRM Expansion

Kebutuhan Halaman Stok Produk

Masalah Pelanggan sulit mengetahui informasi
tentang stok produk.

Dibuatkan modul untuk menampilkan

Usulan . . .
informasi stok setiap produk.

Fase CRM Expansion

Kebutuhan Halaman Input Promosi

Masalah Pelanggan sulit mengetahui informasi
tentang promo.

Usulan Dibuatkan modul untuk menampilkan
informasi promosi produk.

Fase CRM Acquisition

Kebutuhan Halaman Input Kritik Saran

Masalah Belym adanya sistem yang menampung
penilaian pelanggan terhadap produk
maupun pelayanan.

Usulan Dibuatkan sebuah halaman.kritik saran
untuk pelanggan menyampaikan keluhan
untuk  mengukur tingkat kepuasan
pelanggan.

Fase CRM Retention

D. Pemodelan Sistem Usulan

Use case diagram menggambarkan skenario di mana end
user memainkan peran tertentu dan berinteraksi dengan sistem
berdasarkan keadaan tertentu mengggunakan narasi dan
diagram [14]. Gambar 4 merupakan use case diagram master
terdiri dari: registrasi akun, login, profil, riwayat pembelian,
input variasi produk dan input promosi.

o

Pelanggan

Gambar 4. Use Case Diagram Master

Gambar 5 merupakan use case diagram transaksi terdiri
dari: pemesanan, checkout, pembayaran dan konfirmasi
pembayaran, input kritik saran, balas kritik saran dan lihat
kritik saran.

variasi |

-
— A

Pemesanan |

N

J/
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Linat
Fritikc Saran

Balas
Kritikc Saran

Gambear 5. Use Case Diagram Transaksi

X

Felanggan
Ademin

Gambar 6 merupakan use case diagram laporan terdiri dari:
laporan penjualan, laporan promosi produk, laporan kritik saran
dan laporan frekuensi pembelian pelanggan.

Lagoran
Panpatan
Lapgran
Promuosi Produk
Laporan
Kriti Saran

Laporan
Frafuensi
Palanggan

Admin (=2

Gambar 6. Use Case Diagram Laporan

E. Proses Bisnis Usulan

Activity Diagram merupakan aliran aktivitas yang
dijalankan dalam sebuah sistem bisnis [15]. Adapun activity
activity diagram dalam penelitian ini, antara lain: input variasi,
registrasi akun, pemesanan produk, riwayat pembelian, input
data promosi dan kritik saran, activity diagram input variasi,

dan activity diagram transaksi, selengkapnya dapat dilihat pada
gambar 7.

Pelanggan Sistem

®
l

S— Menampiiican form
data registrasi

Mangesi form
regisiras

Menampiian
halaman wtama

Gambar 8 merupakan merupakan alur aktivitas yang
dilakukan pelanggan untuk pemesanan produk melalui

aplikasi CRM.

Pelanggan

Sistem

°
S

Membuia websie

—

P S—

Masuk akun

Menampiian

Mamiin menu

halaman uiama

produk

(Tidai] I fva)

Menamoican vanasi

el

Mamilih variasi serta

luarttag, 4an harga
ok

mengisi kuanitas
produk

Mendapatkan

batal taghan

Melakykan
pembiayaran

S
()
-

Gambar 8. Activity Diagram Pemesanan Produk

Gambar 9 merupakan merupakan aktivitas melihat Riwayat
pembelian produk oleh pelanggan.

Pelanggan

Sistem

[
l

Masuk halaman
pelanggan

Memilih menu
rhwayal pembelian

Manampib.an igt

wayal pembelan

Gambar 9. Activity Diagram Riwayat Pembelian

@ Gambar 10 merupakan merupakan aktivitas promosi
produk yang dilakukan oleh admin.

Gambar 7. Activity Diagram Registrasi Akun
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Admin Sistem G. Rancangan Layar
g y
Gambar 12 merupakan rancangan menu yang hanya muncul
® : L
| saat admin membuka aplikasi CRM usulan.
Masuk halaman
ulama admin
Mamilih manu
produk
- |
Mo s p—— =
Mangis form data
Promas
@ Gambar 11. Desain Rancangan Menu Utama
SO X0 =
Pt pes: ]
Gambar 10. Activity Diagram Promosi = E
HMome  Prodes etk K Riwgyal  Profil L
F. Class Diagram Low/ o -
Class .l?zagram merupakan model yang dlgunaka_n untuk WELCOME TO
mendefinisikan kelas-kelas data yang digunakan di dalam
sistem [16]. Gambar 11 merupakan class diagram usulan yang PU DD‘Y LOVA
memiliki beberapa class yaitu user, transaksi, kritik saran,
produk, promosi, dan keranjang. -
- [ Produk Teratas
_ue!
o MEJW
o - o e N N N %
- na_he it gambar gombar gambar
— - N N ~N
1| B Rrerwharry Pead Vet Hangn
_:J:‘ I'. - #p 10,000 A5 10,000 Rp 10,000
]

Thaciy it

1
RS Do gl
— Ll sy
il proesou_pioSakiEn] R Ban_ kgt
o o hon_pro

o _inma L
i _ bt
— Gambar 13. Rancangan Halaman Menu Utama
Gambar 14 merupakan merupakan halaman pemesanan
Gambar 11. Class Diagram produk atau keranjang belanja.
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QDX = e O | X ) €
] Home Produk Fritik Karorjang FRwayat Profi Legout
Lm\ N7 Home Produk  Kritik Keranjang Riwayat Profil Logout
Logoe
CHECKOUT N
KERANJANG KRITIK SARAN

Rp 10,000 % 1

CHECKOUT

Gambar 14. Rancangan Halaman Kerancang Belanja

Gambar 15 merupakan merupakan halaman untuk

menampilkan riwayat pembelian produk.

A Web Poge
QO XD @ ) @&
] Home Produk. Kritik Karangang Fiwayat Profi Legout
Lege
EdERN
TRANSAKS]
RIWAYAT PEMBELIAN

05072024 WO Rp 0000 1 Fp 50,000

G)mem Mange
ey
mwm Lyches

0TI 0N Fp 000

Gambar 15. Rancangan Halaman Riwayat Pembelian

Gambar 16 merupakan merupakan halaman untuk
menginput kritik dan saran oleh pelanggan.

Masukan Kritik Saran

INomo I

Isi Kritik Saran

Kritik Saran Terkirim

05-01-2024 Puddingnya kemanisan Baik, kami okan perbalkd kak.

Gambar 12. Rancangan Halaman Kritik Saran

Gambar 17 merupakan merupakan halaman untuk
melakukan promosi produk oleh admin.

A Web Poge

QO XQ @ ) €

oo B

o oo ooresne ()

Gambar 17 Rancangan Layar Promosi Produk Admin

H. Sequence Diagram
Gambar 18 menggambarkan sequence diagram untuk
proses input kritik saran dari pelanggan.
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£ 0O O

Pelangpan Form Ku:'.'-Saran CMHO&K‘:I‘-IRS&:IN

open H
spen ]

input kritik: saran()

O

KnskSaran

Input kntiic saran)

Gambar 18 Sequence Diagram Input Kritik Saran

Gambar 18 menggambarkan sequence diagram untuk
proses melampilkan riwayat pembelian oleh pelaggan.

£ 0 O QO O

s Ry atPerosian Kerayang Produ User

O

ControiRivy P ambekan

Petanggan

open

Gambar 19 Sequence Diagram Riwayat Pembelian

I. Implementasi Sistem

Berikut adalah beberapa tampilan layar pada website
puddylova. Gambar 20 merupakan tampilan layar pelanggan
untuk melihat list menu dari produk agar pelanggan mengetahui
menu yang dijual.

Veted T e

¥

Gambar 21 merupakan tampilan layar pelanggan untuk
melihat detail informasi mengenai produk seperti harga,
promo, stok, deskripsi produk, dan jumlah beli.

——
oD o
Gambar 20. List Menu Produk

us:r == Sores Carame

Gambar 21. Kritik dan Saran

Gambar 23 merupakan tampilan layar untuk melihat kritik
saran dari pelanggan dan menu untuk membalas kritik saran ke
pelanggan.

o ma

—
-]
-
-os
-
-
Y [ =]

Gambar 23. Lihat Kritik dan Saran

J. Pengujian Sistem

Tabel 1 merupakan hasil pengujian hipotesis penerapan
aplikasi CRM menggunakan metode blackbox testing. Pengujian
ini melibatkan 3 (figa) responden dari Toko Puddylova dengan
skor penilaian berada pada range 1-5.

Tabel 1. Hasil pengujian hipotesis

Aspek Skor Aktual | Skor Ideal % Skor Aktual
Functionality 55 65 84.62
Reliability 26 30 86.67
Usability 39 45 86.67
Efficiency 26 30 86.67
Maintability 39 45 86.67

Total 146 170 85.88

IV.PENUTUP

Kesimpulan dari hasil penelitian pada Toko Puddylova,
antara lain: berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada tabel 1
diperoleh hasil bahwa sistem usulan ini membantu
meningkatkan layanan kepada pelanggan, dimana pada aplikasi
tersebut terdapat fasilitas untuk menampung kritik dan saran
pelanggan sehingga membantu toko dalam memperbaiki
pelayanannya. Pelanggan juga dimudahkan dengan halaman
menu produk yang menampilkan variasi dan stok produk, serta
fasilitas pemesanan online yang memungkinkan pemesanan
tanpa harus datang ke toko. Selain itu, fasilitas promosi produk
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memudahkan toko dalam menarik perhatian pelanggan.
Dengan perbaikan dan peningkatan layanan kepada pelanggan
tersebut bisa berdampak pada pada peningkatan jumlah
penjualan dan kepuasan pelanggan terhadap toko.
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