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Abstract - Kopi Muria Zayna, a home-based coffee producer in Indonesia, faces challenges in increasing monthly sales and maintaining
optimal relationships with customers. One of the main causes is the lack of use of information technology in existing sales systems, as well
as low levels of customer satisfaction that cannot be measured systematically. This research aims to implement a Customer Relationship
Management (CRM) system based on Customer Satisfaction Score (CSAT) in the web-based sales system at Kopi Muria Zayna. Through
observation, interviews and literature study methods, this research identifies how the use of information technology can strengthen
customer relationships and increase sales. The research results show that implementing CSAT-based CRM can provide significant benefits
in increasing monthly sales and customer satisfaction, as well as increasing efficiency in monitoring and managing customer data. Thus,
this research contributes to the company in improving its sales performance and building better relationships with customers.
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Abstrak - Kopi Muria Zayna, produsen kopi rumahan di Indonesia, menghadapi tantangan dalam meningkatkan penjualan bulanan
serta menjaga hubungan yang optimal dengan pelanggan. Salah satu penyebab utama adalah kurangnya pemanfaatan teknologi
informasi dalam sistem penjualan yang ada, serta rendahnya tingkat kepuasan pelanggan yang tidak terukur secara sistematis.
Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan sistem Customer Relationship Management (CRM) berbasis Customer
Satisfaction Score (CSAT) pada sistem penjualan berbasis web di Kopi Muria Zayna. Melalui metode observasi, wawancara, dan studi
pustaka, penelitian ini mengidentifikasi bagaimana penggunaan teknologi informasi dapat memperkuat hubungan pelanggan dan
meningkatkan penjualan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis CSAT dapat memberikan manfaat
signifikan dalam meningkatkan penjualan bulanan dan kepuasan pelanggan, sekaligus meningkatkan efisiensi dalam pemantauan
dan pengelolaan data pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi bagi perusahaan dalam memperbaiki
kinerja penjualannya serta membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan.

Kata Kunci - Sistem Informasi Penjualan, Kepuasan Pelanggan, CRM, CSAT

l. PENDAHULUAN

Di era digital saat ini, teknologi informasi telah menjadi pilar utama dalam mendukung proses penjualan dan
pengambilan keputusan yang lebih efisien dan efektif. Sistem informasi penjualan berbasis teknologi elektronik
memungkinkan perusahaan untuk menyampaikan informasi yang relevan tentang produk terbaru, melakukan
promosi, serta mempermudah pelanggan dalam proses pemesanan produk. Meskipun banyak perusahaan telah
mengadopsi sistem ini untuk meningkatkan efisiensi dan pelayanan, masih ada banyak UMKM, terutama di sektor
industri kopi, yang belum memaksimalkan potensi sistem informasi penjualan secara optimal.

Untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang yang lebih kuat,
banyak perusahaan yang mengimplementasikan sistem Customer Relationship Management (CRM). CRM
memungkinkan perusahaan mengelola interaksi dengan pelanggan secara lebih terstruktur, meningkatkan kepuasan,
serta mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Salah satu metode yang efektif untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan adalah Skor Kepuasan Pelanggan (CSAT), yang memberikan wawasan
tentang bagaimana perusahaan memenuhi harapan pelanggan dalam aspek transaksi, pengiriman, dan layanan
pelanggan.

Urgensi penelitian ini muncul karena Kopi Muria Zayna, sebagai salah satu UMKM produsen kopi di Kudus,
Jawa Tengah, menghadapi tantangan besar dalam pengelolaan penjualannya. Perusahaan ini masih mengandalkan
pencatatan manual untuk transaksi dan pemasaran yang tidak terstruktur, khususnya di media sosial. Praktik ini
menyebabkan fluktuasi pendapatan yang tinggi dan pemasaran yang kurang efektif. Oleh karena itu, penelitian ini
sangat penting untuk mengatasi masalah tersebut dengan mengimplementasikan sistem CRM berbasis CSAT yang
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dapat memberikan informasi yang lebih cepat dan akurat, serta memperkuat hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Tanpa adanya sistem informasi penjualan yang terintegrasi, perusahaan akan terus kesulitan dalam
mengelola data pelanggan dan membuat keputusan yang lebih baik untuk meningkatkan penjualan.

Gap penelitian ini terletak pada kurangnya penelitian yang mengkaji implementasi sistem CRM berbasis CSAT
dalam konteks UMKM di sektor kopi, khususnya yang mengintegrasikan teknologi untuk meningkatkan efektivitas
penjualan dan pengelolaan hubungan pelanggan. Sebagian besar studi CRM fokus pada perusahaan besar atau
menggunakan metode yang tidak sesuai dengan kebutuhan UMKM. Oleh karena itu, penelitian ini mengisi
kekosongan tersebut dengan mengembangkan dan menguji sistem CRM berbasis CSAT yang dapat diterapkan dalam
skala kecil dan menengah.

Novelty penelitian ini terletak pada penerapan sistem CRM berbasis CSAT yang dirancang khusus untuk
kebutuhan UMKM di sektor kopi, yang belum banyak dieksplorasi dalam literatur. Penelitian ini tidak hanya menilai
dampak teknologi terhadap penjualan, tetapi juga mengevaluasi sejaun mana sistem CRM berbasis CSAT dapat
memperbaiki hubungan pelanggan dan meningkatkan loyalitas melalui umpan balik langsung dari pelanggan.
Implementasi sistem ini di Kopi Muria Zayna diharapkan dapat menjadi model bagi UMKM lainnya dalam
mengoptimalkan pemasaran dan pengelolaan hubungan pelanggan menggunakan teknologi.

. PENELITIAN YANG TERKAIT

Pada penelitian [1], membahas tentang Kios Tani Murni adalah perusahaan domestik yang fokus pada
penjualan produk pertanian. Pendapatan bulanan toko ini rendah karena kurangnya kesadaran masyarakat tentang
keberadaan dan cara kerja toko ini. tidak menggunakan teknologi informasi dalam proses penjualan. Keterkaitan
antara pelanggan dan penjual terhambat karena kurangnya platform obrolan. Oleh karena itu, dalam studi ini, sebuah
sistem informasi berbasis Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) akan dirancang untuk proses penjualan, dengan
menerapkan pendekatan Framework for Applications of Systems Engineering (FAST) dan framework PIECES.
Sistem ini dapat memudahkan owner dalam pengelolaan penjualan, mendapatkan pelangga baru dan
mempertahankan pelanggan lama. Fitur diskusi dalam aplikasi membantu pelanggan untuk dapat menyampaikan
pendapat, kritik atau saran.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh [2], membahas Tasya Caffe sebuah kedai kopi dengan banyak
persaingnya membuat pelanggan dari tasya coffe menjadi menurun. Saat ini promosi dan pengolahan data penjualan
yang dilakukan oleh tasya coffe masih secara konvensional, belum menggunakan system. Hal ini menyebabkan
terjadinya penurunan penjualan, kesalahan dan tidak efisien dalam pencarian data. Oleh karena itu dibangun sebuah
sistem CRM (Customer Relationship Management) menggunakan metode waterfall untuk membantu proses bisnis
Tasya Caffe agar meningkatkan penjualan dan mempermudah pengelolaan data.

Selanjutnya pada penelitian yang dilakukan oleh [3], Persaingan bisnis online semakin ketat keberadaan
informasi menjadi begitu penting, Sama halnya dengan Toko Zu Ms Glow Sumut Stockist, Toko tersebut
membutuhkan suatu website interaktif tujuan untuk memberikan kenyamanan dan kemudahan kepada pelanggan
pembelian, karena selama ini toko tersebut masih melakukan pencatatan secara manual dan menjual produk hanya
di toko saja. Hal ini yang menyebabkan jangkauan pemasaran yang kurang efektif sehingga pencatatan produk dan
transaksi masih dilakukan secara manual yaitu dicatat atau direkap pada buku. Pencatatan pada buku tersebut bisa
mengakibatkan rentan akan hilangnya data pelanggan. Oleh karena itu, dibutuhkan yang dapat mendukung proses
pemasaran dan penjualan produk kepada pelanggan dengan menggunakan metode Customer Relationship
Management (CRM). Sistem dirancang dengan menggunakan metode Rapid Application Development (RAD).

Pada jurnal yang ditulis oleh [4], dalam mengelola bisnis penjualan gazebo dan rumah kayu masih
menerapkan penjualan secara konvensional yang mengandalkan sales untuk memberikan informasi kepada
pelanggan, itu menyebabkan sulitnya menjangkau pelanggan dari daerah luar dan pelanggan pun susah dalam
mencari informasi Perusahaan, selain itu perusahaan juga kesulitan dalam mengetahui kebutuhan dan keinginan
pelanggan. Oleh karena itu solusi terbaik dari masalah di atas adalah dibangun suatu sistem informasi berbasis
website yang mampu memasarkan produk secara online dengan mengimplementasikan model CRM (Customer
Relationship Management), yang berfokus pada tiga konsep CRM yaitu mendatangkan pelanggan baru (Acuire),
meningkatkan nilai pelanggan (Enhance), dan mempertahankan pelanggan lama (Retain).

Dalam penelitian selanjutnya oleh [5], dalam proses penjualannya, Toko Bella Frame ART mengalami banyak
permasalahan , seperti metode promosi pada toko masih menggunakan brosur, poster dan pamflet, sehingga pemilik
toko memerlukan biaya yang tidak sedikit untuk menyampaikan informasi ketarget pasar secara luas, selain itu
penyimpanan data produk masih manual menggunakan buku besar sebagai media catat data produk sehingga data
belum tersimpan rapih dan belum terperinci. penyimpanan hasil feedback atau pesan dengan pelanggan juga
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dibutuhkan, agar membantu pihak toko dalam melakukan pengambilan keputusan dalam pemasaran produk dan
pelayanan pelanggan untuk kedepannya. Berdasarkan masalah tersebut, Pentingnya penerapan suatu startegi
manajemen hubungan pelanggan pada teknologi sistem informasi adalah untuk membantu usaha ini dalam
melakukan layanan tanya jawab sebagai fasilitas penyampaian keluhan serta perminatan pelanggan.

II. METODE PENELITIAN
1. Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan untuk memastikan ketepatan, relevansi, dan kehandalan
informasi yang digunakan. Data dikumpulkan melalui dua sumber utama: primer dan sekunder.

1. Sumber Data Primer diperoleh langsung dari subjek penelitian. Metode utama yang digunakan adalah:
1. Observasi
Peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap objek atau sistem yang diteliti, yaitu sistem
penjualan dan interaksi antara Kopi Muria Zayna dengan pelanggan. Observasi ini bertujuan untuk
memahami secara langsung bagaimana proses penjualan dilakukan dan bagaimana hubungan dengan
pelanggan terjalin.
2. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan pihak-pihak terkait, seperti pemilik usaha, staf, dan pelanggan Kopi
Muria Zayna. Wawancara ini bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam tentang pengalaman
pelanggan, proses penjualan, dan kendala yang dihadapi dalam menjaga hubungan dengan pelanggan.
2. Sumber Data Sekunder diperoleh dari berbagai literatur atau dokumen yang relevan. Metode yang digunakan
untuk mengumpulkan data sekunder meliputi:
1. Studi Pustaka
Menggunakan buku, artikel, dan jurnal yang membahas tentang CRM, CSAT, serta pengembangan
sistem informasi penjualan berbasis web [6]. Hal ini bertujuan untuk memperoleh teori dan konsep yang
dapat mendukung pengembangan sistem dalam penelitian ini.
2. Studi Dokumentasi
Pengumpulan dan pemeriksaan dokumen atau laporan yang berkaitan dengan penjualan dan interaksi
pelanggan pada Kopi Muria Zayna, seperti laporan penjualan, feedback pelanggan, dan catatan interaksi
sebelumnya.

2. Metode Pengembangan Sistem
Tahap pengembangan sistem dalam penelitian ini menggunakan metode Agile Software Development untuk
merancang dan mengembangkan website penjualan berbasis CRM berbasis CSAT. Metode Agile dipilih karena
fleksibilitasnya dalam menghadapi perubahan dan kemampuannya untuk bekerja cepat serta beradaptasi dengan
kebutuhan pengguna [7]. Proses pengembangan sistem dengan menggunakan metode Agile meliputi langkah-
langkah berikut:
1. Perancangan (Planning)

Mengumpulkan data dari hasil observasi dan wawancara untuk merancang sistem, serta membuat
diagram sistem yang mendetail [8]. Fokus utama pada fase ini adalah pemahaman terhadap kebutuhan
pengguna dan pelanggan Kopi Muria Zayna.

2. Implementasi (Implementation)

Tahap di mana pengembang mulai membangun sistem, termasuk pembuatan antarmuka pengguna
yang mudah digunakan dan dokumentasi teknis [9]. Pengembangan website ini bertujuan untuk
memungkinkan pemesanan produk, serta pengelolaan dan pemantauan hubungan pelanggan melalui sistem
CRM berbasis CSAT.

3. Pengujian (Testing)

Uji perangkat lunak dilakukan untuk memastikan bahwa sistem berjalan dengan baik dan sesuai
dengan kebutuhan pengguna [10]. Pengujian ini mencakup uji fungsionalitas dan uji pengalaman pengguna
(UX) untuk memastikan kemudahan penggunaan oleh pelanggan.

4. Dokumentasi (Documentation)

Setiap langkah dan proses dalam pengembangan sistem didokumentasikan untuk mempermudah

pemeliharaan dan pengembangan lebih lanjut [11].
5. Penyebaran (Deployment)
Sistem yang telah selesai diuji akan diluncurkan kepada pelanggan. Proses ini melibatkan
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pemberitahuan kepada pelanggan tentang pembaruan sistem dan memberikan pelatihan dasar terkait
penggunaan sistem baru [12].
6. Pemeliharaan (Maintenance)
Sistem akan terus dipelihara untuk memastikan kelancaran operasionalnya. Pembaruan dan
perbaikan dilakukan secara berkala untuk menanggapi feedback pengguna dan memastikan sistem tetap
relevan dengan kebutuhan yang berkembang [13].

3. Metode Perancangan Sistem
Untuk merancang dan menggambarkan sistem secara visual, penelitian ini menggunakan Unified Modeling
Language (UML) [14]. UML memungkinkan pemodelan sistem perangkat lunak secara jelas dan efektif dengan
menggunakan diagram yang mendokumentasikan berbagai aspek sistem, dari struktur data hingga alur kerja [7].
Beberapa diagram UML yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Use Case Diagram
Menampilkan interaksi antara pengguna (pelanggan dan admin) dengan sistem, menggambarkan
fungsi-fungsi utama yang ada dalam sistem CRM berbasis CSAT [15].
2. Class Diagram
Menggambarkan struktur kelas dalam sistem dan hubungan antar kelas, seperti kelas pelanggan,
transaksi, dan laporan kepuasan [16].
3. Sequence Diagram
Menunjukkan urutan interaksi antara objek dalam sistem selama proses pemesanan atau penilaian
kepuasan pelanggan [17].
4. Activity Diagram
Menggambarkan alur kerja dari tugas-tugas yang dilakukan oleh pengguna dan sistem, seperti proses
pemesanan produk dan pengumpulan feedback pelanggan [18].
5. Statechart Diagram
Menunjukkan perubahan status objek dalam sistem, seperti perubahan status pesanan atau status
kepuasan pelanggan yang telah diukur dengan CSAT [19].

4. Metode CRM (Customer Relationship Management)

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk
mengelola interaksi dengan pelanggan, meningkatkan hubungan jangka panjang, dan meningkatkan loyalitas
serta kepuasan pelanggan [20]. Sistem CRM yang diimplementasikan pada penelitian ini bertujuan untuk
mengelola dan memperbaiki hubungan antara Kopi Muria Zayna dengan pelanggan mereka. CRM
memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi pelanggan setia, memahami kebutuhan mereka, serta
memberikan layanan yang lebih personal. Dalam penelitian ini, sistem CRM digunakan untuk mengumpulkan
data pelanggan, melacak interaksi dengan pelanggan, serta mengelola umpan balik dan keluhan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan [21]. CRM berbasis web memungkinkan tim Kopi Muria Zayna untuk
mengakses data pelanggan secara real-time, memberikan respon cepat, serta melakukan tindak lanjut yang lebih
terorganisir [22].

5. Metode CSAT (Customer Satisfaction Score)

Customer Satisfaction Score (CSAT) adalah salah satu metrik utama yang digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan yang diberikan oleh perusahaan [23]. CSAT
memberikan gambaran langsung mengenai seberapa puas pelanggan terhadap pengalaman mereka dengan
perusahaan, apakah itu terkait dengan kualitas produk, layanan pelanggan, atau aspek lainnya dari interaksi
mereka dengan bisnis.

Rumus CSAT [24]

CSAT dihitung dengan cara sederhana menggunakan survei singkat yang meminta pelanggan untuk
memberikan penilaian mereka terhadap pengalaman yang baru saja mereka alami. Biasanya, pelanggan diminta
untuk memberikan skor dalam skala tertentu, misalnya dari 1 hingga 5. Setelah itu, skor CSAT dihitung dengan
rumus sebagai berikut:

umlah pelanggan yang puas
CSAT = / P ggay g P — x 100%
Jumlah pelanggan yang memberikan umpan balik

1. Jumlah pelanggan yang puas adalah jumlah pelanggan yang memberikan penilaian positif, seperti memilih
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skor 3, 4 atau 5 pada skala 1 hingga 5, yang mengindikasikan kepuasan.
2. Jumlah pelanggan yang memberikan umpan balik adalah total pelanggan yang memberikan penilaian atau
respon terhadap survei CSAT.

CSAT digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan yang
diberikan oleh Kopi Muria Zayna. Dalam sistem yang dikembangkan, pelanggan akan diminta untuk
memberikan penilaian melalui survei singkat setelah melakukan transaksi atau pemesanan. Penilaian ini
mengukur kepuasan mereka dalam berbagai aspek, seperti kualitas produk, pelayanan, dan kecepatan jasa kirim.
Skor CSAT yang dikumpulkan digunakan untuk mengevaluasi kinerja sistem penjualan dan kualitas pelayanan.
Hasil dari penilaian CSAT akan digunakan sebagai acuan untuk melakukan perbaikan berkelanjutan dalam
operasional dan pemasaran, serta untuk memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

V. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Perancangan Sistem
1. Bussiness Use Case Diagram
Diagram Use Case bisnis memperlihatkan hubungan-hubungan antara aktor- aktor bisnis, use case bisnis,
dan pekerja-pekerja bisnis dalam organisasi [25]. Berikut ini adalah penggambaran diagram Business Use
Case yang terdapat pada Gambar 1.

Gambar 1. Business Usecase Kopi Muria Zayna

2. Use Case Diagram
System use case diagram merupakan penggambaran dari keterlibatan peran di sistem (aktor) dan proses
yang dilakukan oleh sistem (use case) yang ada di diagram. Diagram ini menunjukkan proses-proses yang
terdapat dalam business use case yang telah dibuat[8]. Sehingga bisa dilakukan penggambaran diagram
sistem use case dari Implementasi Customer Relationship Management (CRM) Berbasis Customer
Satisfaction Score (CSAT) Pada Sistem Informas1 Penjualan di Kopi Muria Zayna seperti gambar 2 berikut.
e
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3. Class Diagram
Class diagram adalah diagram yang digunakan untuk menampilkan beberaopa class yang ada didalam
sistem/perangkat lunak yang sedang dikembangkan[8]. Class diagram merupakan gambaran tentang sistem
dan relasi yang ada. Berikut dipaparkan class diagram dalam gambar 3.
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4id_pelanggan gporder_id = -
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Gambar 3. Class Diagram Kopi Muria Zayna

4. ERD (Entitiy Relationship Diagram)
Entity Relationship Diagram yang terbentuk dapat dilihat pada gambar 4 berikut
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Gambar 5. ERD Kopi Muria Zayna

5. Relasi Tabel

Relasi tabel yang terbentuk pada struktir tabel diatas ini dapat dilihat pada gambar 5 berikut.

B o 2ma 000 wepuasan_petanggans

i - bigink 1) unsigned

 produk_l : egem20) snsgned

o palanggan_id | Bigni28) ensigeed
onder_id : warckan295)

 Filifeg | inl(11)
kpmartar ; feet

# created_ai | Emeslump

= updaed_al  Smestasg

Be L0pt penilsian_pemesanans
o gl 20) ensagned
w pHangOan_KI: nbR0; ursgned
oaoE_H - vaRchan 2551
& WTileeia - UM pesgEman pelaganam)
= raiing - ini{11}
il e
 crealed_al - imestamp
™ updaied_ai - limestame

Be =
¥ Bigink 2] unsigead

' peoduk_id : biginti20) unsigned

w planggan s Ragenl 20) widgned
onier_bd - varhan(755)
knde_midfirans - vaschan255)

@ fanggal_pemesanan - date

o tanggal_pembayaran - cale
catatan  best

= jumiah_pesan - ini(11}

' tetal_bargar ;1)

& Jokal_ongiar - ik 11}

pessnans

-y

» slakes_pemesanan  cnumddikemas diknm’selesal dipatakan’)

@ Hahes_pemiayaran | snumibeium_bayar, umax)
@ cremted_a - tmestamg
™ vedaled_af - tmestamp:

i_ehal | b

o chasts
i ¥ g0} unsgnes
» user_id : bigini{21) uwnsigned *

 eeeated_at : Smestamp
© updaled_al - Gmestamg

Gambar 5. Relasi Tabel Kopi Muria Zayna

2. Tampilan Sistem
1. Halaman Login User

Tampilan sistem halaman /ogin merupakan tampilan awal yang diberikan kepada user atau pengguna
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untuk mengakses akun. Tampilan dari halaman /ogin dapat dilihat pada gambar 7 berikut.
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Gambar 7.p1a Halaman Login User

Halaman Utama Pelanggan
Halaman utama pelanggan menampilkan beranda, tentang kami, produk, pesanan, chat, profil. Halaman
utama pelanggan dapat dilihat pada gambar 9 sebagai berikut

Nikmati Secangkir Kopi Muria Zayna

Gambar 9. Tampilan Halaman Utama Pelanggan

Halaman Produk
Halaman produk dapat dilihat pada gambar 10 sebagal berikut.

Produk Kami

" Gambar 10. Tampilan Halaman Produk

Halaman Pemesanan
Halaman pemesanan dapat dilihat pada gambar 11 sebagai berikut.

Gambar 11. Tampllan Halaman Pemesanan
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5. Halaman Chat
Halaman chat dapat dilihat pada gambar 13 sebagai berikut.

Gambar 13. Tampilan Halaman Chat

6. Halaman Mengisi Penilaian Kepuasan Pelanggan
Halaman penilaian kepuasan pelanggan dapat dilihat pada gambar 14 sebagai berikut.

Berikan Penilaian untuk Pesanan #0193

e e e

Gambar 14. Tampilan Halaman Mengisi Penilaian Kepuasan Pelanggan

7. Halaman Utama Admin dan Owner
Halaman awal admin dan owner menampilkan data pelanggan, kategori, produk, pesanan dan
menampilkan sidebar dashboard, pelanggan, kategori, produk, pesanan, rating dan logout. Halaman utama
adin dan owner dapat dilihat pada gambar 15 sebagai berikut.

X E D

Gambar 15. Tampilan Halaman Utama Admin dan Owner

8. Halaman Kelola Kategori
Halaman kelola kategori dapat dilihat pada gambar 17 sebagai berikut.
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Gambar 17. Tampilan Halaman Kelola Kategori

9. Halaman Kelola Produk
Halaman kelola produk dapat dilihat pada gambar 18 sebagai berikut.

Produk

TR
i

S

Gambar 18. Tampilan Halaman Kelola Produk

10. Halaman Cek Invoice
Halaman cek invoice menampilkan invoice dari pesanan dan form ini disimpan pada class pesanan pada
gamabr 3. Halaman cek invoice dapat dilihat pada gambar 20 sebagai berikut.

Invoice

yment Stotus

Woma Feanggan

Fesanan Detoll

Ha  MarmaPredul

Gambar 20. _Tampilan Halaman Cek Invoice

Perhitungan metode CSAT (Customer Satisfaction Score)

Customer Satisfaction Score (CSAT) adalah metrik yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan setelah mereka melakukan transaksi atau menggunakan layanan. Dalam penelitian ini, CSAT dihitung
berdasarkan feedback yang diberikan oleh pelanggan Kopi Muria Zayna setelah melakukan pembelian.
Langkah-langkah Perhitungan CSAT:

1. Menentukan parameter kepuasan: Pelanggan diminta untuk memberikan penilaian pada skala 1 hingga 5,
dengan:
1: Sangat Tidak Puas
2: Tidak Puas
3: Cukup Puas
4: Puas
5: Sangat Puas

2. Mengumpulkan feedback dari pelanggan: Berikut adalah contoh data feedback pelanggan sebagai berikut:
40 pelanggan memberikan nilai 5 (Sangat Puas)
30 pelanggan memberikan nilai 4 (Puas)
10 pelanggan memberikan nilai 3 (Cukup Puas)
15 pelanggan memberikan nilai 2 (Tidak Puas)
5 pelanggan memberikan nilai 1 (Sangat Tidak Puas)

3. Menghitung jumlah pelanggan yang puas: Pelanggan yang memberikan nilai 3, 4 atau 5 dianggap sebagai
pelanggan yang puas.
Pelanggan yang puas: 40 (nilai 5) + 30 (nilai 4) + 10 (nilai 3) = 80 pelanggan
4. Menghitung total pelanggan yang memberikan feedback: Jumlah total pelanggan yang memberikan feedback
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adalah:
Total pelanggan yang memberikan feedback: 40 (nilai 5) + 30 (nilai 4) + 10 (nilai 3) + 15 (nilai 2) + 5
(nilai 1) = 100 pelanggan
5. Menggunakan rumus CSAT:

80
= — 0fy, — 0,
CSAT 100 x100% = 80%

Hasil Perhitungan CSAT:

Berdasarkan perhitungan di atas, Customer Satisfaction Score (CSAT) untuk periode penelitian ini
adalah 80%.

Interpretasi Hasil CSAT:

CSAT 80% menunjukkan bahwa 80% dari pelanggan yang memberikan feedback merasa puas
dengan produk dan layanan yang mereka terima. Skor ini memberikan indikasi bahwa meskipun mayoritas
pelanggan merasa puas, masih ada peluang untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan guna
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai Implementasi Customer Relationship Management

(CRM) Berbasis Customer Satisfaction Score (CSAT) pada Sistem Informasi Penjualan di Kopi Muria Zayna, dapat
disimpulkan bahwa sistem yang dikembangkan berhasil mencapai tujuan penelitian sebagai berikut:

1.

Meningkatkan Efisiensi dan Akurasi Transaksi: Penerapan sistem informasi berbasis web dengan menggunakan
metode CRM berbasis CSAT berhasil mempercepat dan mempermudah proses transaksi penjualan. Fitur-fitur
seperti Chat dan Member memungkinkan interaksi langsung yang lebih cepat antara pelanggan dan pemilik, serta
memberikan kemudahan dalam proses pembelian dengan memberikan diskon bagi pelanggan yang terdaftar
sebagai member. Hal ini berkontribusi pada peningkatan efisiensi transaksi dan pengelolaan data pelanggan
secara otomatis.

Memberikan Informasi Produk yang Cepat dan Akurat: Dengan adanya sistem ini, pelanggan dapat dengan
mudah memperoleh informasi tentang produk yang tersedia secara real-time. Fitur Rating memungkinkan
pelanggan untuk menilai kualitas produk yang mereka beli, memberikan informasi yang akurat mengenai produk
yang disukai dan yang perlu diperbaiki. Hal ini mendukung peningkatan kualitas layanan dan memberikan
informasi yang dibutuhkan pelanggan dengan cepat.

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan: Implementasi sistem CRM berbasis CSAT juga berhasil meningkatkan
loyalitas pelanggan dengan memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik. Fitur Member yang menawarkan
diskon khusus bagi pelanggan yang sering berbelanja akan mendorong pelanggan untuk terus berbelanja dan
tetap loyal kepada Kopi Muria Zayna. Selain itu, hasil penilaian dari sistem CSAT memungkinkan pemilik usaha
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara langsung, serta mengambil tindakan yang tepat untuk
meningkatkan kualitas layanan dan produk. Dengan demikian, sistem ini berperan penting dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Mendukung Pertumbuhan Bisnis: Dengan penerapan sistem yang efektif, Kopi Muria Zayna dapat mengelola
interaksi dengan pelanggan secara lebih terstruktur, meningkatkan kualitas produk, dan mempercepat proses
transaksi. Hal ini berkontribusi pada pertumbuhan bisnis yang lebih pesat, karena dapat menarik pelanggan baru
dan mempertahankan pelanggan lama dengan cara yang lebih efisien dan responsif.

Dengan demikian, sistem CRM berbasis CSAT yang diterapkan pada Kopi Muria Zayna telah berhasil mencapai

tujuan penelitian untuk menyediakan solusi yang efektif dalam meningkatkan efisiensi transaksi, memberikan
informasi produk yang cepat dan akurat, serta memperkuat loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berkontribusi
pada pertumbuhan bisnis secara keseluruhan.
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