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Abstrak- Coffee Shop merupakan lahan bisnis yang menjanjikan dan pertumbuhan Coffee Shop di Indonesia sendiri sudah
tersebar luas di kota — kota besar maupun kecil. Coffee Shop tidak hanya tempat untuk berkumpul semata melepas penat atau
mencari hiburan. Banyak dari kalangan muda hingga tua menjadikan Coffee Shop sebagai tempat berdiskusi dan bertukar
pikiran. UDJAYA Coffee Shop merupakan salah satu tempat kopi yang berada dikawasan strategis di Kota Bogor. ingin
berusaha menciptakan hubungan baik dengan pelanggannya agar meningkatkan penjualan, namun saat ini Udjaya melakukan
promosi hanya dengan satu platform yang dimana kurang maksimal dalam memikat perhatian pelanggan. Sehingga
membutuhkan penggunaan sistem manajemen untuk membangun hubungan Udjaya dengan pelanggan, di antaranya dengan
menggunakan sistem Costumer Relationship Management (CRM) yang memuat 1 tahapan CRM, yaitu Acquire. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menerapkan strategi Customer Relationship Management agar mengetahui peningkatan pelanggan
dan menjalin kontak dengan pelanggan. Maka dari itu disediakan media komunikasi langsung dengan pelanggan untuk
meberikan fitur diskon saat ini. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan dengan observasi langsung,
wawancara serta dokumentasi. System CRM ini dibangun dengan menggunakan pemograman Hpertext Preprocessor (PHP)
sebagai Bahasa pemograman dan Mysql database. Penelitian ini menghasilkan sebuah sistem informasi untuk membantu
perusahaan UD. DJAYA.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Coffee Shop, Promosi.

DESIGNING CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT(CRM)
STRATEGY FOR SALES ENHANCEMENT AT COFFEE SHOP
UD. DJAYA

Abstract- Coffee Shop is a promising business field, and growth of Coffee Shop in Indonesia has spread widely in both big
and small cities. Coffee Shop’s are not merely places to gather and unwind or seek entertainment; they have become a popular
destination for people of all ages to discuss and exchange ideas. UDJAYA Coffee Shop is strategically located in the city of
Bogor and aims to establish a good relationship with its customers to increase sales. However, currently, Udjaya’s
promotional efforts are limited to one platform, which is not maximizing customer engagement. Therefore, the use of
management system is needed to build a relationship between Udjaya and its customers, including utilizing the Customer
Relationship Managementn (CRM) system, which includes the Acquire phase. The aim of this research is to implement a
Customer Relationship Management strategy to understand customer growth and maintin contact with customers. Thus, direct
communication channels with customers are provided to offer features like discounts. Data collection methods in this research
include direct observation, interviews, and documentation. The CRM system is built using Hypertext Preprocessor (PHP) as
the programming language and MySQL database. This research results in an information system to assist the company UD.
DJAYA.

Keywords: Customer Relationship Management, Coffee Shop, Promotion

1. PENDAHULUAN

Coffee shop atau coffee house merupakan tempat yang mudah ditemukan di hamper semua tempat seluruh
kota di Indonesia.Meminum kopi untuk sehari-hari sudah menjadi lifestyle baru bagi masyarakat. Customer
Relationship Management adalah sebuah strategi,kegiatan, dan teknologi yang digunakan oleh perusahaan untuk
membantu menjalin hubungan yang baik dengan para customer maupun calon customer. Sehingga konsep CRM
dapat digunakan untuk bisnis coffee shop dalam mendapatkan pelanggan. Seiring dengan berkembangnya dunia
pemasaran saat ini dengan persaingan yang ketat, implementasi filosofi pemasaran saat ini dengan persaingan yang
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semakin ketat, implementasi filosofi pemasaran telah mengalami pergeseran [1]. CRM menjadi suatu cara untuk
mendapatkan informasi pelanggan dan meningkatkan penjualan pada UD. DJAYA Coffee House.

Kasus yang di hadapi oleh UD. DJAYA sulit untuk meningkatkan pejualan dan saat melakukan promosi
masih sedikit terbatas. Maka dengan hal tersebut, sangat diharapkan CRM dapat menyelesaikan permasalahan
yang terjadi pada UD. DJAYA dengan baik lebih tepatnya bisa meningkatkan penjualan.

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, berikut ini adalah identifikasi masalah yang
didapat untuk penelitian ini sebagai berikut:

a. Udjaya coffee house kesulitan untuk memaksimalkan promosi, Hal ini dikarenakan udjaya hanya memakai
platform Instagram untuk melakukan promosi.

b. Penjualan produk di UD. Djaya coffee house tidak stabil, hal ini disebabkan kurangnya pelanggan yang dating
ke toko dan tidak adanya aktivitas pemesanan melalui online.

c. Penyampaian kritik dan saran masih sulit untuk di data, hal ini disebabkan penyampaian kritik dan saran
masih menggunakan cara tertulis.

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, maka ini memberikan batasan — batasan
masalah dalam pengembangan sistem. Ruang lingkup terhadap masalah yang diambil dalam strategi sistem CRM
yang telah direncanakan.

a. Menangani masalah sistem promosi yang meliputi proses pengambilan data pelanggan lama maupun data
pelanggan baru.

b. Pemecah masalah dengan konsep analisis dan perancangan Customer Relationship Management (CRM)
dengan pendekatan teknologi informasi.

c. Penelitian ini hanya berfokus pada salah satu tahapan CRM vyaitu acquire.

Studi literatur yang dipakai sebagai referensi dalam penelitian ini menjelaskan bahwa sistem informasi untuk
meningkatkan investasi melalui pemasaran social media dan meningkatkan customer generated review dengan
menerapkan sistem CRMIJ2].Selanjutnya penelitian ini menjelaskan bahwa ini rancangan aplikasi untuk
melakukan pemesanan makanan dan minuman, dengan menerapkan customer relationship management(CRM)
berbasis mobile[3]. Selanjutnya penelitian ini menjelaskan bahwa dengan menerapkan metode CRM dapat
membantu meningkatkan proses pelayanan dan proses promosi bisa dilakukan dengan cepat dan
efesiensi[4].Selanjutnya penelitian ini menjelaskan bahwa menghasilkan sebuah sistem yang dapat mempermudah
pelanggan dalam melakukan pembelian dan menyediakan fitur-fitur pendukung dengan menerapkan
CRM[5].Selanjutnya penelitian ini menjelaskan bahwa ini menghasilkan sebuah rancangan untuk membuat
aplikasi mobile agar dapat mengelola pelanggan transaksi, penjualan dan mempertahankan hubungan antar
pelanggan dan cafe[6].

Berdasarkan penjelasan yang sudah disampaikan, penulis melakukan penelitian dengan metode Laravel
sebagai framework dan PHP, HTML, dan Javacript untuk Bahasa pemograman yang dapat merancang sistem
CRM untuk membantu peningkatan penjualan pada UD. DJAYA. Laravel, PHP, HTML, dan Javacript merupakan
tahapan dalam penerapan CRM[7]. Dengan menggunakan metode ini, sistem dapat bermanfaat bagi perusahaan
dan memberi informasi saat melakukan promosi dengan baik pada pelanggan UD. DJAYA, semoga sistem CRM
ini dapat meningkatkan penjualan pada UD. DJAYA. Perbedaan pada penelitian ini terdapat pada layanan yang
diberikan. Penelitian ini dengan yang penelitian sebelumnya memaksimalkan promosi dengan social media untuk
mempertahakan (retain) dan meningkatkan layanan (enhance). Sedangkan penelitian ini berfokus pada
mendapatkan (Acquire).

2. METODE PENELITIAN
2.1 Tahapan Penelitian

Tahapan penelitian ini adalah gambaran sistematis dalam memecahkan suatu permasalahan. Tahapan
penelitian yang dilakukan pada UD. DJAYA Coffee House, penelitian dituangkan dalam Gambar 1.
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Gambar 1. Tahapan Penelitian

a. Melakukan observasi, wawancara, dan mengumpulkan dokumen pada Ud.Djaya Coffee House dan
membuat activity diagram.

b.  Analysis proses bisnis yang ada, penulis bisa mengetahui serta menguasai permasalahan yang ada pada
perusahaan.

c.  Mengetahui indetifikasi permasalahan yang ada dalam proses bisnis yang berlangsung yang hasilnya
hendak ditafsirkan dengan fishbone diagram.

d. Mengetahui kebutuhan yang nantinya dapat digambarkan sistem usulan yang dibuat melalui model
system Activity Diagram serta Use Case Diagram.

e. Membuat gambaran permodelan data dengan Class Diagram.

f.  Menciptakan website rancangan sistem usulan dengan memakai Laravel Framework.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data diperlukan untuk mengetahui sistem yang sedang diteliti. Data tersebut diperoleh melalui
wawancara, observasi, serta dokumentasi.

a. Wawancara
Penulis melakukan wawancara dengan owner UD. DJAYA mengenai permasalahan yang terjadi dan
terkait proses bisnis yang sedang berjalan pada UD. DJAYA.

b. Obeservasi
Penulis melakukan observasi secara langsung di UD. DJAYA terhadap aktivitas yang sering terjadi
pada coffee shop.

c. Dokumentasi
Penulis mendapatkan dan mengumpulkan data-data terkait proses bisnis yang sedang berjalan yang
nantinya penulis mengetahui kebutuhan apa saja yang dibutuhkan.

d.  Studi Literatur
Penulis melakukan tinjauan Pustaka untuk memeriksa beberapa jurnal yang mencakup penelitian
sebelumnya yang terkait dengan permasalahan yang diamati oleh penulis.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Analisis Proses Bisnis

Berikut adalah analis proses bisnis yang berjalan saat ini pada UD. DJAYA Coffee House.
a. Proses Pemesanan
Pada proses pemesanan pada UD. Djaya Coffee. Pelanggan datang secara langsung ke UD.
Djaya Coffee House, lalu pelanggan menuju kasir yang sudah disediakan menu untuk memilih
produk yang ingin di pesan. Kemudia admin menginput pesanan yang dipilih pelanggan Gambar 2.
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Gambar 2. Proses Pemesanan

b. Proses Pembayaran
Pada proses pembayaran UD. Djaya Coffee. Admin menginput pesanan pelanggan. Kemudian
admin memberikan total pemesanan produk,lalu pelanggan melakukan transaksi pembayaran.
Kemudian admin mencetak struk bukti pembayaran.Kemudian admin memberika struk dan nomor
meja kepada pelanggan, Lalu pelanggan menerima struk dan nomor meja Gambar 3.

Pelanggan Admin
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pembayaran
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Tidak Mencetak struk

»
pembayaran

Y
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enerima str|
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Gambar 3. Proses Pembayaran

c. Proses Promosi
Pada proses promosi pada UD. Djaya Coffee. Admin membuat rancangan photo untuk konten
dan melakukan photo shoot. Kemudian pihak HRD mengkonfirmasi konten yang diberikan dari
admin. Kemudian setelah di komfirmasi, pihak admin meng-publish konten tersebut ke social media
yaitu Instagram. Lalu pelanggan menerima informasi promosi yang disebarkan Gambar 4.
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Gambar 4. Proses Promosi
3.2 Analisis Masalah

Fishbone Diagram merupakan metode dari Seven Quality Tools yang digunakan untuk
mengidentifikasi penyebab dari suatu masalah yang muncul[8]. Pada penelitian ini Fishbone Diagram
digunakan untuk menguraikan masalah pada UD. DJAYA. Terdapat 3 (tiga) kategori dalam Fishbone
Diagram pada penelitian ini yaitu Promosi, Proccess, dan Physical Evidence, dapat dilihat pada Gambar 5.

£
K
/
V4 ", Sarana unis meryangelkan fonnes! bl
s 3
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Gambar 5. Analisis Masalah

3.3 Use Case Diagram
Use Case Diagram merupakan model terhadap behavior sebuah sistem informasi yang dirancang. Use
case diagram digunakan dengan detail, fungsi dari setiap sistem dan mengetahui hak pengguna dalam
menggunakan sistem[9].Berikut penjabaran symbol dapat dilihat pada Gambar 6.
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Gambar 6. Use Case Diagram

3.4 Class Diagram
Class Diagram merupakan gambaran yang ada pada sistem dan menggambarkan struktur sistem yang
didefinisikan agar dapat melakukan sesuai dengan kebutuhan fungsinya, guna untuk membangun
sistem[10]. Berikut penjabaran symbol dapat dilihat pada Gambar 7.

user 1 product : promos j " blogs
id id [ id id
name name kode Jjudul
email description created_at deskripsi
password price updated_at foto
role created_at created_st
remember_token updated_at updated_at
created_at
updated_at
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®
—*id & |id id
=
; ) user_id user_id email
detail_transaction *

id ——>»( code_transaction product_id name

y * nominal created_at kritiksaran
transaction_id

* nominaldiscount updated_at balasan
user_id
product_id nominalpayment created_at
created_at code updated_at
updated_at status
created_at
updated_at

Gambar 7. Class Diagram

3.5 Hasil Implementasi Sistem
Pada Gambar 8 merupakan tampilan layar Customer Transaction yang dapat dilihat oleh admin.
Tampilan ini adalah hasil dari rancangan layar yang telah dibuar sebelumnya. Pada tampilan ini dapat
dilihat beberapa data pelanggan yang sudah melakukan pemesanan. Dalam tampilan ini dapat dilihat

beberapa transaksi sudah terjadi.
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Gambar 8. Customer Transaction

Berikut adalah tampilan layar fitur claim promo code pada website UD.DJAY A Coffee House dapat
dilihat pada Gambar 9.

HOME  ABOUT  COFFEE  REVEW BLOG  PROMO

Claim Promo Code

Balgis Julian
Jakarta n/07/2001 [m]

081298282968

Gambar 9. Claim Promo Code

Berikut adalah tampilan layar entry kritik dan saran yang bisa dilakukan oleh pelanggan dapat dilihat
pada Gambar 10.

Tambah Kritik [ Saran

Gambar 10. Entry Kritik Saran

Berikut adalah tampilan layar input promo yang dapat dilakukan oleh admin jika ingin membuat
promo di UD. DJAYA dapat dilihat pada Gambar 11.
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Gambar 11. Input Promo

Berikut adalah tampilan layar input product menu yang dilakukan oleh admin untuk menambahkan
menu di UD. DJAY A website bisa dilihat pada Gambar 12.

Gambar 12. Input Product

Berikut adalah tampilan layar view menu pada website UD. DJAYA untuk dilihat oleh pelanggan
dapat dilihat pada Gambar 13.

Find a variety of appetizing menu choices.

| = @
:

" e

Gambar 13. View Menu

Berikut adalah tampilan notifikasi pemesanan dan notifikasi kode promo yang dikirim melalui
whatsapp secara otomatis jika pelanggan sudah melakukan pemesanan dan claim promo code dapat dilihat
pada Gambar 14.
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UD DJAYA COFFE

Selamat Berhasil Melakukan
Pemesanan. Tukarkan Kode
Berikut Ketika Berkunjung

Kode Pemesanan :

Terimakasih Sampai Bertemu

UD DJAYA COFFE

Selamat Balgis Julian Berhasil
Mendapatkan Kode Promo. Silakan
Reedem Kode Berikut Pada
Keranjang

Kode Promo : UDOO1

Terimakasih Sampai Bertemu

Gambar 14. Notifikasi Pemesanan dan Kode Promo

Berikut adalah tampilan layar Use Promo Code pada website untuk digunakan oleh pelanggan jika
ingin menukarkan kode promonya melalui website dapat dilihat pada Gambar 15.

Use Promo Code

Total Payment

Total Purchases :
Discount Promo :

Total:

Gambar 15. Use Promo Code
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4. KESIMPULAN

Dengan implementasi sistem CRM ini, peningkatan penjualan pada UD. Djaya Coffee House dapat diketahui
lebih efektif dan efisien, lalu mengetahui pelanggan mana saja yang sering melakukan transaksi pada perusahaan.
Selain itu, perusahaan merasa dengan mudahnya memberikan informasi atau promosi yang sedang berlangsung
kepada pelanggan. Secara keseluruhan, Sistem CRM menjadi solusi yang baik untuk meningkatkan penjualan dan
melakukan aktivitas promosi untuk menaikan daya tarik perusahaan kepada pelanggan untuk datang ke UD.
DJAYA Coffee House.

UCAPAN TERIMA KASIH

Secara khusus, penulis mengucapkan terimakasih kepada owner UD. DJAYA Coffee House yang telah
mendukung penulis dalam memberikan informasi ataupun data dalam menyelesaikan tujuan penelitian ini.
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