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ABSTRAK

Dalam bisnis, para pemilik perusahaan hendaknya memanfaatkan momen tersebut untuk menambah
nilai bagi pengembangan bisnisnya. Salah satu kesalahan pada bisnis UKM yaitu masih belum
banyak dalam melibatkan emosi pada customer, hingga strategi promosi pelaku UKM saat ini hanya
sebatas memperkenalkan kelebihan produknya tanpa memahami kebutuhan juga perasaan
pelanggan. Tantangan pemasaran ini merupakan metode terobosan yang digunakan UMKM untuk
menjaga hubungan baik bersama pelanggan dan membangun loyalitas mereka melalui pengetahuan
dan respon yang cepat terhadap kebutuhan pelanggan. Cara menerapkan ide CRM dengan aplikasi
website dimana dapat memberikan informasi terkait kebutuhan pelanggan sebagai peningkatan
kepuasan pelanggan. Sistem yang dibangun berupa Electronic Customer Relationship Management
(e-CRM) berbasis website. Sehingga diharapkan adanya hubungan komunikasi yang baik dengan
pelanggannya dari pihak stakeholder khususnya manajemen, yang bertujuan sebagai solusi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga loyalitas pelanggan Cistik Resep Eyang.

Kata kunci: UMKM, Loyalitas Pelanggan, Aplikasi CRM, Customer Relationship Management
(CRM)

ABSTRACT

In business, company owners should take advantage of this moment to add value to their business
development. One of the mistakes in the UKM business is that there is still not much emotion
involved in the customer, so the current promotion strategy of UKM is only limited to introducing
the advantages of their products without understanding the needs and feelings of customers.
This marketing challenge is a breakthrough method used by UMKM to maintain good relationships
with customers and build their loyalty through knowledge and rapid response to customer needs.
How to implement CRM ideas with website applications which can provide information related to
customer needs as an increase in customer satisfaction. The system built is a website-based
Electronic Customer Relationship Management (e-CRM). So it is hoped that there will be a good
communication relationship with its customers from stakeholders, especially management,
which aims as a solution to improve service quality and maintain customer loyalty Cistik Resep
Eyang.

Keywords: UMKM, Customer Loyaltyy, CRM Application, Customer Relationship
Management (CRM)

1. PENDAHULUAN
Perkembangan pemasaran yang begitu cepat membutuhkan sebuah perusahaan untuk
mempertahankan hubungan dengan customer. Sayangnya menurut [5] salah satu kesalahan
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pada bisnis UKM yaitu masih belum banyak dalam melibatkan emosi pada customer, hingga
strategi promosi pelaku UKM saat ini hanya sebatas memperkenalkan kelebihan produknya
tanpa memahami kebutuhan juga perasaan pelanggan. Akibatnya, pelanggan kurang
tertarik pada apa yang ditawarkan, dan lebih tertarik pada produk lain dimana layanan mereka
lebih terjamin. Menurut Jannah (2019) dalam [1] tertulis bahwa loyalitas pelanggan mengacu
pada perilaku setia serta komitmen yang sudah diberikan customer pada perusahaan atau
instansi untuk membeli produk dan jasa yang dimana memberikan kepuasan akan kebutuhan
dan harapan pelanggan.” Dengan pernyataan tersebut membuktikan hubungan jangka panjang
sangat penting antara UMKM dan pelanggan. Tantangan pemasaran ini merupakan metode
terobosan yang digunakan UMKM untuk menjaga hubungan baik bersama customer dan
membangun loyalitas mereka melalui pengetahuan dan respon yang cepat terhadap kebutuhan
customer.

Tidak dipungkiri, menurut [4] UMKM dapat terbantu dengan adanya aplikasi CRM
seperti produk menjadi berkembang yang didasari pada pengetahuan yang lengkap mengenai
harapan pelanggan, persaingan bisnis dan dinamika pasar. Menurut Kumar pada [1] Aplikasi
Customer Relationship Management (CRM) adalah langkah strategi dalam memilih
pelanggan untuk dilayani oleh perusahaan dengan membentuk hubungan yang paling
menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan dengan tujuan saat ini dan masa depan
adalah untuk mengandalkan nilai pelanggan bagi perusahaan. CRM melibatkan otomatisasi
sistem informasi dalam peningkatan proses bisnis yang memprioritaskan kesetiaan pelanggan
seperti pada penjualan, pemasaran dan layanan customer sehingga signifikan berdampak
pada tingkat kepuasan customer dan kualitas pelayanan di UMKM.

Cistik Resep Eyang yang diresmikan sejak tahun 2013, merupakan UMKM daerah Slipi
Jakarta Barat didirikan untuk meningkatkan perekonomian kreatif masyarakat pada bidang
penjualan makanan ringan atau camilan. Perkembangan yang meningkat pada bisnis penjualan
saat ini adalah usaha penjualan makanan. Cistik Resep Eyang hanya menjual salah satu jenis
makanan ringan yaitu cistik. Pada perhitungan manual dari data pelanggan selama tiga bulan
pada tahun 2021 didapat hasil persentase pada bulan Mei 3.63%, pada bulan Juni 4.16%, pada
bulan Juli 3% untuk pelanggan yang melakukan transaksi secara berulang.

Tujuan dari program CRM dalam UMKM adalah mempertahankan pelanggan
dan membangun loyalitas pelanggan. Untuk itu perlu adanya hubungan komunikasi yang baik
dengan pelanggannya dari pihak stakeholder khususnya manajemen, yang bertujuan sebagai
solusi untuk mengukur tingkat kepuasan pelayanan dan menjaga loyalitas pelanggan. Jika
Cistik Resep Eyang dapat memahami pelanggan dan memberikan kepuasaan, kepercayaan
hingga pelanggan mengeluarkan pendapat positif tentang Cistik Resep Eyang, maka solusi
tersebut membuat pelanggan setia. Sehingga penelitian ini bertujuan pada UMKM Cistik
Resep Eyang dapat memperbaiki pelayanan sesuai kebutuhan masyarakat serta mengukur
kepuasan dan kepercayaan customer. Karena itu, peneliti memutuskan untuk melakukan
analisa dan perancangan terkait kebutuhan pelanggan melalui suatu aplikasi Customer
Relationship Management (CRM) dalam membangun loyalitas pelanggan Cistik Resep
Eyang.

2. METODE

2.1 Alur Penelitian
Adapun alur yang akan dilakukan pada penelitian ini:
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Gambar 1. Alur Penelitian

2.2 Tahapan Pengembangan

a.

Pemodelan Sistem

Tahap awal seluruh kebutuhan sistem yang akan dibangun digabungkan serta dicatat
pada dokumen spesifikasi kebutuhan.

Analisis Kebutuhan

Tahap ini dilakukan pembuatan rancangan kebutuhan yang akan diimplementasikan
sistem dan menjadi acuan dalam membangun aplikasi berkonsep CRM (Customer
Relationship Management) pada UMKM Cistik Resep Eyang.

Desain Sistem

Tahap desain dilakukan untuk mengatur jalan sistem dan membantu arsitektur sistem
secara keseluruhan seperti mengelola file basis data pada Cistik Resep Eyang
menggunakan UML (Unified Modelling Language) sebagai Tools pemodelan
rancangan sistem berorientasi objek.

. Coding dan Testing

Tahap selanjutnya adalah tahap pengkodean sistem dengan menulis kode program
menggunakan bahasa pemograman yang sesuai, serta tahap Testing untuk mengecek
apakah sistem berfungsi dengan baik.

Implementasi dan Pengujian

Hasil sistem yang sudah dirancang akan diujikan langsung pada sistem tersebut dengan
menggunakan blackbox testing.

Pemeliharaan Sistem

Sistem informasi yang sudah terselesaikan, dijalankan serta diberikan pada pengguna
untuk dilakukan pemeliharaan rutin jika terdapat error atau ingin menambabh fitur.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan survey yang diperoleh pelanggan, menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan masih belum sesuai kebutuhan, sehingga ditawarkan sebuah solusi berupa sistem
pengelolaan hubungan pelanggan pada usaha Cistik Resep Eyang yang dapat mengukur
tingkat kepuasan pelayanan, menjaga loyalitas pelanggan serta mempermudah pihak
manajemen membuatlaporan evaluasi keputusan customer. Proses perancangan sistem ini
dibutuhkan karena sistem yang berjalan belum terkomputerisasi sehingga mengalami masalah
dalam aliran proses.

3.1. Identifikasi Masalah (Metode PIECES)

Setelah memahami sistem berjalan, peneliti melakukan analisis lain untuk

mendapatkan masalah utama dan meningkatkan sistem lama dengan menggunakan
metode PIECES. Untuk lebih jelas, sebagai berikut:

a.

Performance

Kurangnya wadah penyampaian keluhan atau usulan pelanggan tentang pelayanan dan
proses penjualan sehingga pelayanan yang diberikan masih belum sesuai kebutuhan
pelanggan, contohnya seperti owner ingin melihat kembali keluhan dan usulan
pelanggan musti harus membuka media sosial dan mencari satu per satu nama
pelanggan. Selain itu, kegiatan pada pengisian kuesioner masih menggunakan aplikasi
pihak ketiga sehingga membutuhkan waktu cukup lama agar mendapatkan responden.
Dan pengarsipan data masih menggunakan aplikasi Microsoft Excel.

Information

Kurang jelas dalam pemberian informasi mengenai pengisian kuesioner seperti kapan
waktu pengisian, siapa responden yang harus mengisi dan bagaimana caranya. Maka
akan menyebabkan masalah pada waktu. Selain itu hanya mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan disaat pelanggan melakukan pembelian berulang.

Economic

Dengan berjalannya sistem lama tidak terlibat masalah dalam hal economic dan sudah
cukup baik. Pada sistem baru nantinya tidak mempengaruhi hal economic.

. Control

Kuesioner yang dikembangkan seperti aplikasi website akan langsung merekam data
responden. Kemudian akan menampilkan secara realtime agar owner lebih mudah
dalam memperluas pemasaran, menghimpun lebih banyak data kepuasan dari
pelanggan terhadap produk yang dijual dan pengambilan keputusan.

Efficiency

Ketika survey kuesioner dibagikan ke pelanggan akan dibutuhkan usaha dan
menggunakan banyak waktu untuk mendapatkan responden.

Service

Dalam proses penilaian pelanggan untuk kepuasan masih berpacu pada aplikasi pihak
ketiga yaitu kuesio.com yang dimana Cistik Resep Eyang memiliki pelanggan yang
cukup banyak, akan lebih baik mempunyai aplikasi sendiri dalam pengelolaan
hubungan pelanggan.

3.2. Rancangan Sistem Usulan
3.2.1. Pemodelan Sistem

Dimulai dengan sumber data akan diperoleh dari aplikasi web ini. Data yang

digunakan oleh penulis berupa data kuesioner dan report komplain.

a. Data Kuesioner
Pada kuesioner akan ada skala penilaian SS = sangat setuju = 5, S = setuju =
4, N =netral = 3, TS = tidak setuju = 2 dan STS = sangat tidak setuju = 1.
Pada data tersebut akan digunakan, diolah dan ditunjukkan sebagai sumber data
grafik.
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b. Data Komplain
Pada report komplain oleh pelanggan disimpan sistem untuk menentukan
keputusan pemilik dan menanggapi keluhan pelanggan.

3.2.2. Usecase Diagram

Dashboard
g A &

I Lihat Total Pelanggan ihat Total Responden

>o

INYZA\

/

Owner

Mengisi Kuesioner

\
i \ iy

Administrator

<extend> Pelanggan
Edit complaint
(oot
Lihat ArsipData  )-----3
<extend=

Gambar 2. Usecase Diagram Aplikasi CRM Cistik Resep Eyang

Tabel 1. Pendefinisian Aktor

Nama

e Aktor

Deskripsi

Pemilik sebagai pengguna aplikasi bertugas memantau
1 Pemilik | penjualan dan pelayanan dan pengambil keputusan dengan
tujuan meningkatkkan penjulan dan pelayanan dengan tepat.

Pelanggan sebagai pengguna aplikasi bertugas menilai
tingkat loyalitas mereka dan mengeluarkan usulan atau keluhan
2 | Pelanggan | tentang produk dan pelayaan Cistik Resep Eyang dengan posisi
sebagai responden.

Admin sebagai pengguna aplikasi bertugas mengelola data

3 Admin dan mengawasi dan pemeliharaan pada sistem.
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Tabel 2. Pendefinisian Use Case

No Nama Deskripsi
Aktor
Untuk mendapatkan akses masuk pada sistem. Aktor akan
1 | Login input username dan password kemudian sistem akan validasi.
Untuk pendaftaran akun. Aktor akan input data diri kemudian
2 Registrasi terverifikasi oleh sistem dan simpan data aktor.
Untuk melihat profil pengguna. Pengguna akan melihat data diri
3 | Lihat Profil seperti nama, email, alamat, No.Telepon, tempat tanggal lahir.
4 | Edit Profil Untuk melakukan perubahan data diri aktor.
Lihat Aktor melihat hasil pengolahan kuesioner pada aplikasi seperti
5 | Dashboard jumlah pelanggan serta grafik.
Mengisi Untuk dilakukan pengisian kuesioner oleh pelanggan
6 | Kuesioner '
7 Report Pelanggan memberi pesan dengan isi keluhan atau usulan terhadap
Complaint produk dan disimpan pada sistem.
3 Lihat Pemilik dan admin akan melihat semua pesan keluhan pelanggan yang
Complaint telah tersimpan dalam sistem.
9 Edit Admin melakukan edit pada halaman Complaint terkait keluhan
Complaint pelanggan dengan memberikan konfirmasi.
10 Lihat Arsip Pemilik akan mengecek hasil rekap kuesioner oleh sistem.
Data
Download Pemilik melakukan download data hasil rekap kuesioner pada sistem
11| pata
12 | Log Out Aktor keluar dari sistem setelah selesai menggunakan.

3.2.3. Class Diagram

Admin

Pemilik

|

Complaint

Gambar 3. Class Diagram Usulan
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3.2.4. Implementasi Sistem

1. Tampilan untuk Public (pengunjung, pelanggan, pemilik, admin)
a. Landing Page

Halaman Landing Page merupakan halaman awal bersifat umum yang dapat

dilakukan pengguna atau pengunjung dalam melakukan akses pada website
ini.

& © D 127.00,1:8000

5t ® b 8
™ Gmal @B YouTube @ Maps

B2 Other favorites

@ CISTIK RESEP EYANG

Tingkat Kepuasan Pelayanan

Cistik Resep Eyang

Website e-CRM Cistik Resep Eyang merupakan website yang digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan pelayanan dan menjaga loyalitas
pelanggan. Dengan mengakses website ini Anda dapat memberikan
penilaian mengenai kepuasan Anda pada Cistik Resep Eyang. Segera
berikan penilaian Anda untuk membangun loyalitas pelanggan Cistik
Resep Eyang

Get Started ‘

© All Rights Reserved Cistik Resep Eyang

Gambar 4. Halaman Landing Page

b. Dashboard

Halaman Dashboard merupakan halaman bersifat umum yang dapat

dilakukan pengguna atau pengunjung untuk melihat grafik tingkat loyalitas
pelanggan pada usaha Cistik Resep Eyang.

&« © D 12700 5 = B Y% 8
™M Gmai @B YouTube @ Maps ) Other favorites.
3) CISTIK RESEP EYANG @ oo
® .
A a Dashboard Overview ©
Dashboard -
Form Kus {!

Grafik Statistik Persentase Tingkat Kepuasan Grafik Persentase Keseluruhan

: ‘ y

Gambar 5. Halaman Dashboard
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2. Tampilan untuk Pelanggan

a. Form Kuesioner
Halaman ini menampilkan beberapa aspek pertanyaan agar pelanggan

dapat memberikan nilai terkait penjualan dan pelayanan di Cistik Resep
Eyang untuk mengetahui tingkat loyalitas pelanggan dan hasilnya dapat

dilihat pada dashboard grafik.

ﬁf, santisagiarti

B(Cistik Resep Eyang =

S, zanti
n Kuesioner Overview ®

Jawab Kuesioner ol Produk
1. Cistik Resep Eyang dapat memberikan menu produk dengan cita rasa yang enak
Sangat Setuju
Setuju
Normal
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju
2. Cistik Resep Eyang menyajikan produk makanan cemilan yang baru atau fresh produksi
Sangat Setuju
Setuju

Normal

Gambar 6. Halaman Form Kuesioner

b. Report Complaint
Halaman ini menampilkan form keluhan yang digunakan oleh

pelanggan  untuk mengeluarkan pendapat atau melapor keluhan terkait
penjualan dan pelayanan Cistik Reep Eyang.

Rt B b & -

< C (@ 127.00.1:8000/complaint_pelanggan
) Other favrites

™M Gmai @B YouTube @ Maps

FORM REPORT

Gambar 7. Halaman Form Report Complaint
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3. Tampilan untuk Admin
a. Edit Complaint
Halaman ini menampilkan keluhan pelanggan yang digunakan oleh admin
untuk mengelola data komplain dengan memilah komplain tersebut sebagai
konfirmasi keluhan benar oleh sistem memberikan keterangan tindak lanjut
atau admin dapat menghapus keluhan jika keluhan tersebut tidak sesuai.
Sehingga langsung dilihat oleh pemilik keluhan yang benar.

() 127.00.1 e =B Y 8
™ Gmal @ YouTube 9@ Maps Other
») CISTIK RESERP E¥YANG /g admin@admin.com

M. admi
s ]
4’»

i REPORT

Data User Tingkat Kepuasan Pelayanan

Kieziona Tanggal

N N Pe
®  pengaduan amy S

1 20220712 Anis

2 2022-07-12 Randy

3 2022-07-12 tacdalena

Gambar 8. Halaman Edit Complaint

4. Tampilan untuk Pemilik

a. Download Data
Halaman ini menampilkan data-data form kusioner yang telah diisi oleh

pelanggan. Dan hanya dapat diakses oleh pemilik Cistik Resep Eyang. Data
tersebut dalam bentuk excel.

» - 1
i Laporan Kuesioner

Kuesioner Nilai Kuesioner Pelanggan .wg

Nama Pelanggan Total Nilai

82

Gambar 9. Halaman Download Data
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3.2.5. Blackbox Testing
Dalam proses uji coba sistem ini dapat dilakukan menggunakan metode Blackbox
Testing yang dimana dapat fokus pada fungsional sistem sehingga mengetahui
semua fitur-fitur dapat berjalan sesuai perancangan dan tidak mengalami
kesalahan atau terdapat bug pada website CRM Cistik Resep Eyang.

Tabel 3. Blackbox Testing

No Skena_|_'|o Test Case I_—|aS|I yang Has!! Kesimpulan
Pengujian diharapkan Pengujian
Aktor input field sistem
1 Registrasi yang dibutuhkan saat | menampilkan sesuai harapan valid
registrasi akun halaman login
Aktor input field sistem
Log In username dan menampilkan sesuai harapan valid
2 9 password yang halaman utama P
telah didaftarkan dashboard
Input sistem
username dan username: elsanur menampilkan .
3 ; e sesuai harapan
Password password: elss223 alert "login .
i ; " valid
tidak sesuai gagal
Mengubah username: anis Sistem tampil
4 form profile email: alert "edit data sesuai harapan .
. . . e valid
dengan sesuai anis@admin.com berhasil
Mengubah
5 qt?rtr?lz;?]etlzizlrhl No.Telp pemilik - sistem sesuai harapan valid
] 0812345654544409 mengalami error P
yang telah
ditentukan
sistem
menampilkan
Form pesan "terima sesuai harapan valid
6 kuesioner memilih option kasih Anda P
pada jawaban soal sudah mengisi
kuesioner"
sistem
7 Form . Pesan: menaltnpllkar) sesuai harapan valid
complaint alert "berhasil
terkirim"
. sistem
Menanggapi menampilkan
8 complaint Feedback mprian sesuai harapan valid
alert "complaint
yang masuk diterima”
iterima
sistem
Menghapus menamp:lkan
complaint pop up alert . .
9 - Delete "Apakah Anda sesuai harapan valid
yang tidak
sesuai akan menghapus
data?" dan
terhapus
Download sistem
10 file complaint Download mengunduh sesuai harapan valid
dan kuesioner dokumen
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4. SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian dan pengembangan sistem ini didasarkan
pada hasil analisis yang dilakukan Usaha Cistik Resep Eyang dalam membangun aplikasi web
CRM sebagai peningkatan loyalitas pelanggan bahwa dapat meningkatkan hubungan antara
penjual dengan pelanggan memanfaatkan bantuan sistem informasi Customer Relationship
Management (CRM).

Kedua, dihasilkan fitur utama dari aplikasi web CRM ini yang dapat mempertahankan
pelanggan serta menarik pelanggan baru, ialah fitur kuesioner yang dapat diisi oleh pelanggan
untuk mengevaluasi kualitas layanan. Selain itu, fitur bantuan yang dimanfaatkan pengguna
untuk complaint dan memberikan informasi terkait kendala yang mereka hadapi.

Dan kesimpulan yang terakhir, dapat menampilkan grafik hasil kuesioner, dapat dilihat
kepuasan pelanggan, sehingga penjual dapat memperbaiki pelayanan dan meningkatkan rasa
nyaman dan puas pelanggan. Menurut parameter sistem informasi, sistem ini dirancang untuk
memberikan informasi secara cepat, akurat dan tepat waktu.

Untuk kemajuan dan perkembangan pada sistem ini, adapun saran yang dapat disampaikan
berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, perlu menambahkan macam-macam fitur yang lebih
lengkap untuk kebutuhan penjualan dan menambah kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan
semakin setia pada Cistik Resep Eyang. Selain pengujian software, perlu dilakukan pengujian
pada sisi efektivitas penggunaan web untuk melihat seberapa jauh keberhasilan web dalam
membantu pekerjaan pengguna.
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