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Customer Relationship Management, Service

. . In the industrial era 4.0, it has now provided automatic convenience in all aspects of the field,
Automation, Customer Self Service, Martabak

including the culinary business. Operationally customer relationship management has an

Djoeragan. application that is service automation, where this application is computerized technology to
support service staff automatically. In service automation applications, there is software
functionality offered, namely customer self-service with web customer service self-service.

CORRESPONDENCE

Martabak Djoeragan, which is a business in the culinary food field in terms of the number of
sales of martabak, is very much classified. Based on transaction data in 2017 customer orders
can reach more than 300 orders in a day wherein the service process Martabak Djoeragan uses
a manual cash register system to serve each order, the cashier must serve one by one each
customer order. Today, of course, in terms of the service aspects of the Martabak Djoeragan
shop, it is necessary to have an automatic convenience in serving each customer order. The
results of service automation applications that have been built based on black-box testing, UAT
and Likert scales have been running according to user needs which resulted in applications that
provide convenience in the field of service
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Proses pelayanan yang ada saat ini memiliki masalah yaitu tidak
memberikan kemudahan maksimal pada proses penjulan

PENDAHULUAN

Martabak Djoeragan merupakan usaha kuliner martabak telah
telah berdiri selama kurang lebih 5 tahun dan sudah memiliki 6
toko yang ada di kota pekanbaru. Biasanya toko Martabak
Djoeragan buka setiap hari dan jam buka toko dimulai dari jam 6
sore sampai jam 11 malam. Kreasi rasa Martabak Djoeragan yang
menarik dan lezat membuat orang rela mengantri untuk
mendapatkan jenis martabak yang di inginkan karena rasa dan
terjangkau di semua kalangan. Berdasarkan grafik data transaksi
penjualan jumlah rata-rata penjualan penjualan martabak
Djoeragan pada tahun 2017 rata-rata 300 pesanan dalam sehari.
Tentunya dengan pesaanan yang begitu banyak membuat
kerumitan dalam menangani pesanan pelanggan di bidang
pelayanan.

Saat ini proses pelayanan di toko Martabak Djoeragan
menggunakan sistem kasir manual. Pelayanan pada sistem Kkasir
manual yaitu pelanggan mendatangi kasir untuk bertanya
mengenai informasi martabak dan memesan martabak, lalu
pegawai kasir menginputkan pesanan pelanggan, kemudian
apabila pelanggan sudah membayar pesanannya maka pegawai
kasir akan memberikan struk belanja pelanggan. Setelah Pesanan
selesai kasir akan memanggil pelanggan sesuai dengan nama
pemesan.
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Martabak Djoeragan maka dengan dibangunnya aplikasi service
automation dengan fungsionalitas customer self-service dengan
teknologi web self-service diharapkan pelayanan menjadi mudah
dan penjulaan mengalami peningkatan.

SERVICE AUTOMATION DALAM BISNIS
PENJUALAN

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Lestari [1],
Putra & Winarno [2], Nugroho & Djajalaksana [3], Setiawan &
Susanti [4] dan Prabowo [5] membahas tentang penerapan
pelayanan otomatis atau service automation dalam bisnis
penjualan yang menghasilkan pembangunan aplikasi service
automation dalam memberikan kemudahan di bidang pelayanan.
Aplikasi yang terkomputerisasi secara otomatis ini mampu
dengan mudah mengurangi pekerjaan atau proses yang dilakukan
manusia. Dalam penggunanya aplikasi ini menggunakan web
sebagai media penghubung antara pelanggan atau user dengan
pedagang yang telah di teliti oleh peneliti terdahulu. Kesimpulan
yang dapat diambil dari penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya aplikasi service automation dengan pendekatan
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customer self-service bertujuan untuk menjalin hubungan baik
dengan pelanggan dalam memberikan kemudahan pelayanan.
Dalam kerangka operasionalnya Customer Relationship
Management memiliki konsep service automation yaitu aplikasi
teknologi terkomputerisasi untuk mendukung staf layanan dan
manajemen dalam pencapaian tujuan yang berhubungan dengan
pekerjaan. Jenis dukungan elektronik yang memungkinkan
pengguna akhir untuk menggunakan teknologi untuk mengakses
informasi dan melakukan tugas-tugas rutin tanpa memerlukan
bantuan perwakilan layanan orang.

Dengan teknologi customer self-service pada service automation
menyediakan tools bagi pelanggan untuk menjalankan aktifitas-
aktifitas yang sebelumnya dilakukan oleh kasir menggunakan
web. Dalam penggunaan Web pelanggan pelanggan dapat
memperoleh pelayanan lebih mudah, tanggapan yang lebih cepat,
konsisten, dan terkadang lebih akurat, kemungkinan untuk
memperoleh informasi yang lebih detail serta memberikan
kepuasan bagi pelanggan.

Sedangkan keuntungan yang diperoleh bagi usaha martabak
djoeragan memberikan pelayanan lebih tanpa perlu menambah
karyawan, —memperkuat mengurangi kerja kasir dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat diberikan kepada
pelanggan.

BISNIS PROSES MARTABAK DJOERAGAN

Martabak Djoeragan adalah usaha dalam bidang kuliner di
pekanbaru yang di rintis oleh bapak Riski Fitri yang dimana
beliau membuat sebuah kreasi makanan pada martabak.
Pedagang martabak banyak kita jumpai berjualan di kaki lima
atau menjual martabak dengan menggunakan gerobak karena
makanan ini termasuk makanan khas indonesia. Kini usaha
kuliner Martabak Djoeragan telah telah berdiri selama kurang
lebih 5 tahun dan sudah ada 9 toko di kota pekanbaru.
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Gambar 1. Proses Pelayanan Martabak Djoeragan

Pada gambar 1 menjelaskan proses pelayanan di toko martabak
djoeragan yaitu Pertama, pelanggan memesan secara langsung ke
kasir untuk bertanya mengenai informasi martabak yang terdapat
pada daftar menu lalu memesan martabak yang di inginkan.
Kedua, pegawai Kkasir menginputkan pesanan pelanggan
menggunakan sistem Kkasir. Ketiga, pelanggan membayar
pesanannya dan menerima struk belanja. Keempat, pelanggan
menunggu pesanan selesai di masak apabila pesanan selesai kasir
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akan memanggil sesuai dengan nama
mengambil pesanannya.

pelanggan untuk

METODOLOGI PENELITIAN

Secara umum penelitian ni dilakukan dengan berbagai tahapan
proses secara berurutan, sehingga target yang diharapkan dapat
tercapai seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2 sebagai berikut

Studi
Literatur [ >|Perancangan
Implementasi
Evaluasi dan< Denauiian
Analisa quj

Gambar 2. Metode Penelitian

Pada gambar 2 menjelaskan mengenai tahapan metodologi
penelitian yang dilakukan dalam membuat aplikasi ini sebagai
berikut.

Tahap pertama melakukan studi literatur yaitu pengumpulan
kebutuhan fungsioal dari pengguna dengan cara wawancara,
diskusi, tinjauan pustaka dan perumusan masalah yang dilakukan
langsung dengan kepala toko martabak djoeragan pekanbaru.
Kemudian setelah mengumpulkan kebutuhan maka melakukan
perancangan yaitu proses pembuatan arsitektur sistem meliputi:
pertama, perancangan aliran proses dari aplikasi yaitu pembuatan
flowchart sesuai demgan proses yang ada. Kedua perancangan
spesifikasi pengguna dengan kebutuhan dari aplikasi yaitu use
case dengan 3 pengguna.

Ketiga. perancangan entitas-entitas dari tabel database yang
dibutuhkan yaitu ERD berdasarkan data-data yang dibutuhkan.
Keempat, perancangan gambaran menu-menu yang akan terdapat
di aplikasi yaitu site map. Kelima, perancangan prototype yaitu
hasil desain sementara dari aplikasi yang berupa gambar.

Setelah melakukan perancangan berdasarkan kebutuhan user
maka mengimplementasikan aplikasi yang telah di rancang keda
dalam sebuah website. Pada tahap ini aplikasi web service
automation telah selesai dibuat untuk di uji coba. Implementasi
dari aplikasi ini dengan bertemu langsung kepada kepala toko dan
meminta pendapat tentang kekurangan aplikasi ini. Dari hasil
implementasi yang telah di lakukan 3 kali maka aplikasi ini dapat
dilakukan pengujian.

Tahap berikutnya adalah melakukan pengujian dari aplikasi yakni
melakukan testing menggunakan black box test, UAT dan skala
likert. Pada tahap pengujian black box test ini dilakukan untuk
menguji setiap fungsi berjalan dengan baik oleh prancang
berbeda halnya dengan pengujian UAT dimana pengujian ini
dilkukan bersama kepala toko dan staf admin untuk mengecek
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apakah semua sudah sesuai yang di harapkan. Pada pengujian
skala likert yaitu pengujian dengan menggunakan kuisioner untuk
pelanggan sebagai pengguna utama dari aplikasi ini, dalam
pengisian kuisioner pelanggan menilai seberapa layak aplikasi ini
digunakan.

Terakhir tahap melakukan analisa dan evaluasi yaitu membuat
kesimpulan atas dasar pengujian yang telah dilakukan. Analisa
yang dilakukan berdasarakan pengujiian black box test
didapatkan hasil keseluruhan fungsional dari sistem berjalan baik
dan hasil UAT yang nantinya menunjukkan bahwa aplikasi ini
berhasil dan sangat layak.

HASIL PENGEMBANGAN DAN PENGUJIAN
APLIKASI

Hasil dari penelitian ini menghasilkan produk web aplikasi yang
dapat digunakan oelh 2 kategori aktor yaitu admin dan kasir.
Gambaran penggunaan web aplikasi yang dibangun dapat dilihat
pada gambar 3 hingga gambar 5
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Gambar 3. Halaman Pemesanan Pelanggan

Pada gambar 3 merupakan halaman pemesanan utama pengguna
pelanggan memesan menu martabak menggunakan web aplikasi.
Proses pemesanan pelanggan yaitu pelanggan memilih menu
produk dan jumlah unit beli kemudian mengisi nama dan nomor
hp dan pilih tombol belanja.

Informasi tentang pesanan yang di pesan pelanggan akan muncul
di halaman web aplikasi kasir dan kasir bertugas melakukan
konfirmasi setiap pesanaan yang di bayar oleh pelanggan pada
gambar 4.

.l

i

Gambar 4. Halaman Web Aplikasi Kasir

Setelah kasir melakukan konfirmasi setiap pesanan pelanggan
maka data pesanan tersebut secara otomatis akan masuk ke dalam
data transaksi di halaman admin. Pada halaman admin yaitu
seorang kepala toko bertugas mengelolah produk dan membuat
laporan transaksi penjualan. Gambar 5 merupakan halaman
dashboard dari admin yang menampilkan grafik penjulan produk
dalam kategori bulan, kategori produk dan produk.
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Gambar 5. Halaman Dasboard Admin

Setelah aplikasi dibangun lalu dilakukan pengujian yaitu
pengujian Black Box Test, UAT dan Skala Likert.

Pengujian Black Box Testing yang telah dilakukan yaitu
mendefinisikan kumpulan kondisi input dalam pengetesannya
berfokus kepada spesifikasi fungsionalitas kebutuhan pengguna.

Analisis pengujian Black Box Testing berdasarkan hasil
pengujian black box sebagai berikut :

Jumlah butir uji (Tbu) = 25 butir uji
Jumlah butir uji sesuai (Bus) = 25 butir uji
Jumlah butir uji gagal (Bug) = 0 butir uji
Maka:
Persentase butir uji berhasil =

% x 100% = ;—§x100% =100%

Persentase butir uji gagal =

Bug

0
ol 100% = ExlOO% = 0%

Berdasarkan persentase pengujian butir uji yang dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa sebanyak 25 butir uji berjalan sesuai dengan
harapan dan presentasi 100% berhasil.

Sedangkan pengujian User Acceptance Test (UAT) untuk
menguji apakah fungsi sistem berjalan sesuai dengan yang
diharapkan oleh pengguna yaitu kepala toko martabak djoeragan.
Pengujian dilakukan secara langsung di toko martabak djoeragan
durian pekanbaru bersama owner. Dalam pengujian ini terdapat 3
aktor dan terdapat 25 butir pengujian.

Dari semua butir uji dapat dihitung dengan menggunakan
Perhitungan UAT yaitu:

UAT = JawabanYa

- Jumlah Pertanyaan

x 100%
Dengan menggunakan rumus, maka:

25
UAT = 55 X 100% UAT = 100%

Analisis dari pengujian setiap butir uji telah diterima oleh user
sehingga persentase penerimaan fitur didapat sebesar 100%,
dengan  demikian semua fitur pada sistem telah
diimplementasikan dengan baik sesuai yang diharapkan oleh user
sesuai dengan user requirement.

Setelah melakukan pengujian fungsional aplikasi, peneliti juga
melakukan survei dengan metode skala likert yang dilakukan
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untuk melihat respon pelanggan atas hasil dari aplikasi ini.
Pengujian dilakukan di toko martabak djoeragan durian
pekanbaru. Pengujian ini berupa tanggapan dengan formulir
kuesioner pertanyaan kepada pelanggan mengenai aplikasi ini.
Analisis pengujian skala likert berdasarkan 30 orang responden
pelanggan. Hal ini dilakukan secara langsung pada pelanggan asli
yang sedang memesan dengan menggunakan aplikasi self service
yang dibangun. Setelah memesan dan sembari menunggu
pesanan selesai, maka pelanggan diminta untuk memberikan
pendapat dengan mengisi kuesioner. Berdasarkan hasil
pengumpulan data yang dilakukan maka rekapitulasi data diolah
dengan menggunakan perhitungan skala likert, sehingga
didaptlah nilai sebesar indeks 86% yang menyatakan bahwa web
aplikasi yang dikembangkan masuk dalam kategori sangat layak
untuk dijalankan.

PENUTUP

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini,
maka dapat disimpulkan bahwa perancangan dan pembangunan
aplikasi service automation dengan menggunakan pedekatan
customer self service telah diterima dan berhasil
diimplementasikan dengan baik dan dapat memberikan
kemudahan dalam bidang pelayanan.

Adapun saran yang dapat dijadikan pertimbangan untuk proyek
akhir ini adalah aplikasi ini masih dapat dikembangkan dengan
membuat teknologi apps smart phones dalam bidang pelayanan
customer untuk melakukan pemesanan secara online dalam
melayani pelanggan yang memesan di luar toko.
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