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Merci Bakehouse merupakan salah satu usaha rumahan yang menyajikan 

berbagai varian roti, seperti roti kelapa, roti selai, dan roti manis. Saat ini, 

sistem penjualan dan pemesanan masih dilakukan secara konvensional, di 

mana pelanggan harus datang langsung ke Merci Bakehouse untuk melakukan 

pemesanan. Hal ini mengakibatkan kurangnya interaksi dan kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, penulis berencana untuk mengembangkan sebuah 

platform e-commerce dengan menerapkan konsep CRM (Customer 

Relationship Management). Konsep CRM merupakan pendekatan modern 

dalam mengelola interaksi antara perusahaan dan pelanggan dalam lingkup 

bisnis. Tujuannya adalah untuk meningkatkan komunikasi dan pemasaran 

melalui pengelolaan beragam kontak pelanggan menggunakan teknologi. 

Model IDIC, singkatan dari "Identify, Differentiate, Interact, Customize," 

adalah prinsip yang akan diadopsi. Langkah pertama adalah mengidentifikasi 

pelanggan secara lebih baik, kemudian membedakan layanan yang disesuaikan 

dengan nilai dan kebutuhan masing-masing pelanggan. Setelah itu, interaksi 

dilakukan untuk membangun hubungan yang lebih erat, diikuti dengan 

penyesuaian produk dan layanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

Penerapan konsep CRM pada platform e-commerce Merci Bakehouse akan 

memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mengakses informasi tentang 

produk yang ditawarkan. Ini juga akan berdampak positif pada peningkatan 

penjualan. Hasil dari uji coba yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 

penggunaan konsep CRM pada e-commerce Merci Bakehouse mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan, terutama melalui pemberian promo khusus 

yang diberikan kepada pelanggan. Dengan demikian, implementasi konsep 

CRM pada platform e-commerce Merci Bakehouse akan membawa manfaat 

besar, tidak hanya dalam meningkatkan hubungan dengan pelanggan, tetapi 

juga dalam meningkatkan pendapatan dan kesetiaan pelanggan melalui 

strategi pemasaran yang lebih efektif. 
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1. PENDAHULUAN 

Merci Bakehouse merupakan sebuah usaha industri rumahan yang menawarkan berbagai 

jenis produk roti, termasuk di antaranya roti kelapa, roti selai, dan roti manis. Namun, saat ini Merci 

Bakehouse belum memiliki strategi yang efektif untuk menggaet pelanggan baru dan memberikan 

informasi yang lengkap mengenai produk, harga, serta lokasi usaha mereka. 

https://ejurnal.methodist.ac.id/index.php/methosisfo/
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Konseip Customeir Reilatiionshiip Manageimeint (CRM) meingacu pada seibuah proseis yang 

be irtujuan untuk meirai ih, meimpeirtahankan, dan meiniingkatkan hubungan yang meinguntungkan 

de ingan peilanggan. Fokusnya adalah meinci iptakan niilaii bagii peilanggan seihiingga meireika meirasa puas, 

sambiil juga meimaksiimalkan keiuntungan pe irusahaan. Deingan deimiiki ian, strateigii CRM beirpe iran 

dalam meincapaii keiunggulan beirsaiing, sambi il teitap meimbeiriikan mutu produk yang baiik untuk 

meimbeiriikan keipuasan yang optiimal keipada pe ilanggan.[1]–[3]  

Dalam peine iliitiian iinii, di igunakan modeil CRM yang diikeinal deingan iistiilah IiDI iC (Iide intiify, 

Di iffeireintiiatei, Iinteiractiion, Customiize i). Mode il IiDI iC meirupakan siingkatan yang meinggambarkan 

langkah-langkah yang diilakukan oleih pe irusahaan. Langkah peirtama adalah meingiide intiifiikasi i 

pe ilanggan (iideinti ify), se ilanjutnya meimbeidakan layanan beirdasarkan niilaii dan keibutuhan yang 

meire ika miiliiki i (diiffeireinti iatei), meilakukan iinteiraksii deingan meire ika (iinteiract), dan teirakhiir 

meinyeisuaiikan produk dan layanan peirusahaan seisuaii deingan niilaii dan keibutuhan iindi iviidu pe ilanggan 

(customiize i). [4] 

Di ipe irlukan suatu peinde ikatan khusus oleih Meircii Bakeihousei dalam meinge imbangkan strateigii 

pe ilayanan peilanggan yang seisuaii dan meingi impleimeintasiikan peimasaran produk meilaluii platform 

e ileiktroniik de ingan meine irapkan konseip CRM be irbasiis weib. Tujuan darii pe indeikatan iinii adalah untuk 

meimbeiriikan keimudahan keipada peilanggan dalam meingakse is iinformasii yang ada di i Meirci i 

Bake ihouse i. Meilaluii analiisiis pe irmasalahan yang diije ilaskan dalam latar beilakang, peinuliis akan 

meirancang. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Frameiwork peine iliitiian be irtujuan untuk meinggambarkan alur dalam peineiliitiian. Frameiwork 

pe ine iliitiian dapat diili ihat pada Gambar 1 

 
Gambar 1 Frameiwork peineili iti ian 

2.1 Desain  Sistem 

De isaiin pe imodeilan siiste im meinggunakan Uniifi ieid Modeilliing Language i (UML)[5] 

1. Use i Casei Diiagram 

Use i casei diiagram useir meinggambarkan iinte iaksii useir dalam meinggunakan siisteim. Usei casei 

di iagram useir dapat diiliihat pada Gambar 2 

 
Gambar 2 Usei casei di iagram useir 

2. Actiivi ity Diiagram 

Actiifiity diiagram use ir meimpe irliihatkan urutan siisteim yang diibangun. Actiifiity diiagram use ir dapat 

di iliihat pada Gambar 3 
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Gambar 3 Acti ifi ity di iagram useir 

3. Se ique incei Di iagram 

Se ique incei diiagram useir meinggambarkan rangkaiian yang diilakukan oleih useir. Seique incei diiagram 

use ir dapat diiliihat pada gambar 4 

 
Gambar 4 Seiqueincei di iagram useir 

4. Class Diiagram  

Class diiagram meinggambarkan struktur siisteim yang diibangun. Class diiagram dapat diiliihat pada 

Gambar 5 

 
Gambar 5 Class di iagram 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasi il dan peimbahasan meine irangkan iimpleime intasii siisteim meiliiputii tampiilan deisaiin siisteim 

yang diibangun dan peingujiian siisteim[6].  
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3.1 Analisis 

Analisis sistem menggunakan model IDIC diklarifikasikan kedalam empat komponen 

diantaranya yaitu identify, differentiate, interact, dan customize. Keempat komponen tersebut akan 

diimplementasikan ke dalam sistem customer relationship management. 

1. Identify 

Proses identifikasi pelanggan dilakukan untuk membedakan pelanggan baru dan pelanggan 

tetap. Pada tahap ini akan dibedakan dengan cara membuat member pada palanggan tetap.   

2. Differentiate 

Proses diferensiasi bertujuan membedakan status pelanggan member, non member dan data jenis 

kelamin pelanggan. Data pelanggan dibuat dalam bentuk grafik. 

3. Interact 

Pelanggan dapat berinteraksi dengan merci bakehouse dengan cara memberikan kritik, saran dan 

penilaian berupa rating berdasarkan barang yang telah dibeli.  

4. Customize 

Member akan mendapatkan treatmeant khusus seperti pembelian jumlah tertentu misal lebih dari 

Rp 500.000 atau Rp 1.000.000 dan diskon bagi yang berulang tahun diskon hari besar seperti 

hari laki laki sedunia dan hari perempuan sedunia. 

3.2 Implementasi Sistem 

Implementasi sistem meliputi tampilan desain sistem yang dibangun sebegai berikut 

1. Halaman Utama Pelanggan 

Halaman utama menampilkan menu home, diskon, kode promo, login, keranjang belanja dan 

barang yang tersedia pada merci bakehouse. Halaman dapat dilihat pada Gambar 1 

 
Gambar 1 Halaman utama pelanggan 

 

2. Halaman Pesanan Pelanggan 

Halaman pesanan pelanggan menampilkan tanggal, nomor order, total bayar, pengiriman, status 

pesanan, dan navigasi untuk melakukan pembayaran dan navigasi untuk melihat detail pesanan. 

Halaman pesanan pelanggan dapat dilihat pada Gambar 2 

 
Gambar 2 Halaman pesanan pelanggan 

3. Halaman Utama Admin 

Halaman utama admin menampilkan dashboard, menu barang, menu pesanan, menu kode promo, 

menu data pelanggan, menu laporan, menu komentar, menu data admin. Halaman utama admin 

dapat dilihat pada Gambar 3 
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Gambar 3 Halaman utama admi in 

4. Halaman Barang Admiin 

Halaman barang admiin meinampiilkan nama barang, harga, jeini is harga, gambar, fiitur untuk 

meinambah jeini is barang, fiitur untuk meinambah gambar barang, fiitur meinge idi it barang dan fiitur 

untuk meinghapus barang. Halaman admiin dapat diili ihat pada Gambar 4 

 
Gambar 4 Halaman barang admi in 

3.2 Pengujian sistem 

Pe ingujiian meinggunakan meitode i black box te istiing untuk peinguji ian teirhadap fungsiionaliitas 

i input/output darii siisteim yang diibangun. Peingujii siisteim yang diibangun dapat diiliihat pada Tabeil 1 
Tabeil  1 Peinguji ian si isteim 

No Komponein yang di iuji i Hasi il yang di iharapkan 

1 Halaman utama Meinampi ilkan halaman utama peilanggan dan halaman utama 

admi in 

2. Reigi istrasi i Beirhasi il reigi istasi i 

3 Logi in Beirhasi il logi in meinggunakan data yang teilah di i reigiistrasii  

4 Deitai il barang Meinampi ilkan dan gambar barang leibiih deitai il 

5 Reiqueist/ costumei peisanan Beirhasi il meinambah i informasi i Reiqueist/ costumei peisanan 

6 Kodei promo Kodei promo seisuai i deingan keiteintuan 

7 Peimbayaran Total harga seisuai i deingan yang diibayar 

8 Iinformasi i peisanan Beirhasi il meinampi ilkan i informasi i peimeisanan 

9 Kri iti ik atau saran Beirhasi il meimbuat kri iti ik atau saran dan meinampi ilkan dii 

halaman admi in 

10 Tambah, eidi it, dan hapus 

barang 

Beirhasi il meinambahkan, eidiit dan hapus barang 

11 Eidiit dan hapus data 

peilanggan 

Beirhasi il meingeidi it dan hapus data peilanggan 

12 Laporan Beirhasi il meinampi ilkan laporan beidasarkan laporan hari ian, 

laporan bulanan, dan laporan tahunan 

13 Meili ihat kri iti ik atau saran Beirhasi il meinampi ilkan i informasi i kri iti ik atau saran 

14 Data admi in Beirhasi il meinampi ilkan, tambah, eidiit dan hapus data admi in 

15 Navi igasi i seiti iap meinu Halaman beirpi indah seisuai i deingan navi igasi i 

16 Kodei promo Beirhasi il meinggunakan kodei promo seisuai i keiteintuan 

 

4. KESIMPULAN 

Hasi il darii peingujiian yang teilah diilakukan dapat diisiimpulkan peineirapan konseip custome ir 

re ilatiionshi ip manageime int pada ei-comme irce i meircii bakeihouse i meini ingkatkan loyaliitas pe ilanggan 

de ingan adanya promo yang diipe iroleih peilanggan. 
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