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ABSTRACT

The food and beverage industry, particularly the bakery and Pastry sector, is growing
rapidly due to increasing consumer demand and changes in consumption behavior. MSMEs
like W'D Cakes & Cookies face operational challenges because they still rely on manual
ordering systems via WhatsApp, which are prone to recording errors, service delays, and
inefficient customer data management. This study aims to develop a web-based sales
system integrated with Customer Relationship Management (CRM) to improve operational
efficiency and customer loyalty. The research applies the Research and Development
(R&D) method using the waterfall model, which includes requirement analysis, system
design using Figma, development using the Laravel framework, and testing through Black
Box Testing. The system implementation supports online ordering, product and customer
management, digital payments, and transaction tracking. The embedded CRM features
enable loyalty analysis, personalized promotions, and targeted customer communications.
This system contributes to the digital transformation of MSMESs, increasing transaction
speed, data accuracy, and service quality. Future research may explore integration with e-
commerce platforms, chatbot implementation for customer service automation, and the use
of artificial intelligence (Al) analytics to support data-driven marketing strategies.
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ABSTRAK

Industri makanan dan minuman terus berkembang, termasuk sektor bakery dan Pastry
yang mengalami peningkatan permintaan serta perubahan pola konsumsi masyarakat.
UMKM seperti W'D Cakes & Cookies menghadapi tantangan dalam pengelolaan
pemesanan dan pelanggan karena masih menggunakan sistem manual melalui WhatsApp.
Sistem ini berisiko terhadap kesalahan pencatatan, keterlambatan pelayanan, serta kurang
optimalnya pengelolaan data pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan
sistem penjualan berbasis website yang terintegrasi dengan Customer Relationship
Management (CRM) guna meningkatkan efisiensi operasional dan loyalitas pelanggan.
Metode yang digunakan adalah Research and Development (R&D) dengan pendekatan
model waterfall, yang terdiri dari analisis kebutuhan, desain sistem menggunakan Figma,
pengembangan sistem dengan framework Laravel, serta pengujian menggunakan metode
Black Box Testing. Hasil implementasi menunjukkan bahwa sistem mampu memfasilitasi
pemesanan online, manajemen produk dan pelanggan, pembayaran digital, serta
pelacakan riwayat transaksi. Fitur CRM yang ditanamkan memungkinkan analisis loyalitas
pelanggan, pengelolaan program promo, serta pengiriman informasi yang relevan secara
personal. Sistem ini mendukung digitalisasi UMKM serta meningkatkan kecepatan
transaksi, akurasi pencatatan, dan kualitas layanan pelanggan. Penelitian selanjutnya
dapat mengembangkan integrasi dengan platform e-commerce, chatbot untuk otomatisasi
layanan pelanggan, dan teknologi analitik berbasis kecerdasan buatan (Al) untuk
mendukung strategi pemasaran berbasis data.bisnis mereka di era digital.

Kata Kunci : Website Penjualan, CRM, UMKM, Laravel, Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

Industri makanan dan minuman, khususnya bisnis bakery dan Pastry, terus berkembang
seiring dengan meningkatnya permintaan pasar dan perubahan pola konsumsi masyarakat.
Para pelaku industri, baik skala besar maupun Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM),
dituntut untuk memanfaatkan teknologi digital dalam setiap aspek operasional bisnis mereka
(Purnama dkk., 2022). Digitalisasi dalam sektor ini semakin pesat dengan hadirnya e-
commerce dan sistem pemesanan daring, yang memungkinkan pelanggan melakukan
transaksi dengan lebih mudah dan cepat. W'D Cake & Cookies merupakan salah satu
UMKM yang bergerak di bidang bakery dan Pastry, dengan berbagai produk seperti bolu,
muffin, kukis, dan risoles yang diproduksi setiap hari. Namun, dalam operasionalnya, bisnis
ini masih mengandalkan sistem pemesanan manual melalui aplikasi perpesanan WhatsApp,
yang memiliki keterbatasan dalam pencatatan transaksi dan manajemen pelanggan. Sistem
ini menimbulkan berbagai kendala, seperti risiko kesalahan pencatatan, keterlambatan
dalam pemrosesan pesanan, serta kesulitan dalam mengelola data pelanggan untuk
kebutuhan pemasaran dan promosi.

Berbagai penelitian telah dilakukan untuk mengatasi permasalahan dalam sistem penjualan
UMKM berbasis digital. Penelitian oleh Rahmawati et al. (2021) menunjukkan bahwa
penerapan e-commerce dalam UMKM dapat meningkatkan efisiensi bisnis hingga 60% dan
memperluas jangkauan pasar. Sementara itu, studi yang dilakukan oleh Setiawan & Nugroho
(2022) membahas implementasi sistem manajemen pelanggan berbasis CRM
memungkinkan personalisasi layanan dan peningkatan loyalitas pelanggan. Namun,
penelitian sebelumnya masih memiliki beberapa keterbatasan. Sebagian besar sistem yang
dikembangkan hanya berfokus pada aspek e-commerce tanpa adanya integrasi yang kuat
dengan fitur CRM. Selain itu, pendekatan personalisasi dalam CRM masih belum optimal
karena kurangnya pemanfaatan data pelanggan untuk analisis tren dan strategi pemasaran
berbasis data. Namun, Temuan dari Ariska et al. menyoroti manfaat penerapan Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) dalam penjualan, khususnya pada UD Roti
Ali. Penelitian mereka mengungkapkan bahwa E-CRM mempermudah perusahaan dalam
mengelola data penjualan dan pelanggan. Sementara itu, bagi pelanggan, sistem ini
memberikan kemudahan dalam mengakses informasi produk, melakukan pemesanan, serta
menyelesaikan pembayaran. Implementasi sistem berbasis web ini secara signifikan
membantu perusahaan dalam menjaga loyalitas pelanggan sekaligus meningkatkan daya
saing di pasar. Oleh karena itu, penelitian ini berusaha untuk mengatasi keterbatasan dari
penelitian sebelumnya dengan mengembangkan sistem penjualan berbasis website yang
terintegrasi dengan CRM guna meningkatkan efisiensi operasional serta membangun
loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran.

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan website penjualan yang tidak hanya
berfungsi sebagai platform transaksi, tetapi juga dilengkapi dengan sistem Customer
Relationship Management (CRM) yang mampu mengelola data pelanggan secara lebih
efektif. Dengan adanya sistem ini, diharapkan dapat meningkatkan pengalaman pelanggan,
meminimalisir kesalahan pencatatan pesanan, serta memungkinkan bisnis untuk
menerapkan strategi pemasaran berbasis data dan meningkatkan daya saing di era digital
yang semakin kompetitif.
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METODE

Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode Research and Development (R&D) yang merupakan
metode penelitian yang digunakan untuk menghasilkan produk tertentu dan menguji
keefektifan produk tersebut (E. L. Putri et al., 2023). Adapun metode penelitian yang
digunakan yaitu metode pengumpulan data yang merupakan teknik atau cara yang
digunakan untuk mengumpulkan informasi yang diperlukan dalam suatu penelitian
[Manurung & Harahap, 2024]. Berikut beberapa metode pengumpulan data dalam penilitian
ini adalah sebagai berikut :
1. Observasi
Pada observasi peneliti melakukan pengamatan secara langsung terhadap suatu
masalah yang ada, pengumpulan dan pengolahan data, sistem pengolahan data
laporan, baik berupa dokumen transaksi, catatan-catatan, maupun laporan terhadap
objek penelitian.
2. Wawancara
Wawancara dilakukan ke pelanggan dan pemilik W'D Cakes & Cookies secara langsung
untuk mengetahui kondisi atau keadaan nyata, kebutuhan dan masalah-masalah yang
terjadi pada penjualan cakes & Cookies.
3. Tinjauan Pustaka
Tinjauan pustaka dilakukan untuk mengumpulkan data serta informasi berkaitan dengan
pengembangan sistem menggunakan konsep CRM (Customer Relationship
Management) serta memahami perkembangan terkini dalam bidang penelitian.
Customer Relationship Management adalah sebagai serangkaian strategi dan proses
yang menggabungkan penjualan, pemasaran dan layanan dengan tujuan meningkatkan
pendapatan dan kebahagiaan pelanggan [Sachira dkk, 2024].

Metode Pengembangan Sistem

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah waterfall yang merupakan salah satu
model pengembangan dalam siklus hidup pengembangan sistem (SDLC) yang mengadopsi
pendekatan sekuensial dan terdiri dari beberapa tahap yang dijalankan secara berurutan
[Triase dkk 2024 dim jurnal manurung & Harahap].

Desan Sistem w
Pembuatan Kode 1
Pengujian j

Pemelitharaan Program
Gambar 1. Model Waterfall [Karo dkk 2024]
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Berikut tahapan-tahapan dari metode waterfall (M. I. Nasution et al., 2021) sebagai berikut:

1. Analisis kebutuhan
Melalui observasi, wawancara dan studi literatur sehingga kebutuhan website dapat
diidentifikasi baik dari sisi fungsional (misalnya: pemesanan, pengelolaan produk,
pengelolaan data transaksi, pelanggan, pembayaran dIil), maupun non-fungsional
(misalnya: keamanan data dan kemudahan penggunaan).

2. Desain Sistem (pada penelitian ini rancangan halaman websitenya menggunakan
software figma)

3. Pembuatan Kode (penelitian ini menggunakan framework Laravel dalam membuat kode
program)

4. Pengujian (pada penelitian ini menggunakan pengujian “Black Box Testing” untuk
memastikan bahwa sistem dapat dijalankan dan bekerja sesuai kebutuhan pengguna)

5. Pemeliharaan Program (pemeliharaan dilakukan pada sistem berbasis website yang
dikembangkan menggunakan framework Laravel untuk memastikan sistem tetap
berjalan dengan baik, serta mampu menyesuaikan diri terhadap perubahan kebutuhan
pengguna atau teknologi. Namun pada tahap ini tidak digunakan, hanya sampai pada
tahapan pengujian saja)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sistem yang sedang berjalan
Sistem yang saat ini berjalan di W'D Cakes & Cookies masih dilakukan secara manual atau
konvensional. Pelanggan harus datang langsung ke rumah atau toko untuk melakukan
pembelian, dengan metode pembayaran secara tunai (cash) atau melalui transfer bank.
Selain itu, pemesanan juga dapat dilakukan melalui aplikasi WhatsApp, di mana pelanggan
menanyakan ketersediaan produk, memesan, dan kemudian pengiriman dilakukan
menggunakan layanan ojek online. Proses pencatatan transaksi dan laporan masih
dilakukan secara manual menggunakan buku catatan, yang berisiko menimbulkan kesalahan
pencatatan, kehilangan data, serta menyulitkan dalam pelacakan riwayat transaksi dan
pengelolaan hubungan dengan pelanggan.
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, solusi yang ditawarkan dalam penelitian ini adalah
membangun sistem informasi berbasis website yang terintegrasi. Sistem ini akan
menyediakan fitur pemesanan produk secara online, manajemen data produk, pelanggan,
transaksi, hingga pembayaran digital. Selain itu, sistem dirancang dengan mengadopsi
konsep Customer Relationship Management (CRM) yang berfungsi untuk mendukung
pengelolaan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, seperti penyimpanan riwayat
pembelian, preferensi pelanggan, serta pemberian notifikasi promo atau pengingat
pemesanan. Dengan penerapan CRM, bisnis dapat membangun kedekatan yang lebih baik
dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, serta memperkuat strategi pelayanan
pelanggan. Berikut actor atau orang yang terlibat dengan sistem dan fitur-fitur utama yang
dapat dilakukan:
1. Pelanggan
a. Melakukan Pemesanan
o Memilih produk (kue, kukis, muffin, dsbh.)
o Menentukan jumlah dan waktu pengambilan/pengiriman
b. Melakukan Pembayaran
o Memilih metode pembayaran (transfer bank, e-wallet, dsb.)
o Mengunggah bukti transfer (jika manual)

14



JURNAL ILMIAH SISTEM INFORMASI VOLUME 4 NOMOR 1 MARET 2025

o Sistem akan memverifikasi pembayaran
c. Melihat Riwayat Pesanan
o Melihat status: Menunggu, Diproses, Selesai, Dibatalkan
d. Memberikan Feedback
o Memberi ulasan dan rating produk setelah pesanan diterima
e. Melihat Promo Personal
o Promo ditampilkan berdasarkan riwayat pembelian (CRM-based)
2. Admin
a. Manajemen Produk
o Tambah/edit/hapus produk dan stok
b. Laporan Penjualan
o Menganalisis penjualan per periode
c. Kelola Data Pelanggan
o Mengelola profil dan riwayat pelanggan
d. Analisis Loyalitas Pelanggan
o Menentukan pelanggan setia berdasarkan transaksi
e. Kelola Program Loyalitas
o Mengatur diskon, voucher, atau sistem poin
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Pelanggan

Admin < Include ==

uc-11
engelola Loyalitas Pelangoa

Gambar 2. Usecase Diagram
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Implementasi
1. Tampilan halaman pelanggan
a. Halaman pemesanan

Menampilkan daftar produk bakery yang tersedia, pelanggan memilih produk,
menentukan jumlah, serta jadwal pengambilan atau pengiriman.

W'D Cakes & Cookies Beranda

Digitalisasi  Testimoni  Kontak é) .

Beranda Produk Kami
Katalog Produk

Filter Menampilkan 1-12 dari 36 produk Urutkan berdasarkan

Kategori

Semua Produk

) Kue Kering Kiasik
) Kue Lebaran

) Kue Modern

) Paket Hampers

Kastangel Premium Coklat Mete Kue Bulan
Rentang Harga Kue kastangel kue kering renyah yang kombinasi sempurna antara manis dan Kue bulan, tradisi lezat yang
[ e selalu menggoda selera. gurih. menyatukan keluarga saat perayaan.
R0 9260000 Rp 500000 S dedd (120 vlasan) #dkdk (98 ulasan) #hAdk (76 ulasan)

Min Max CRECX T + eraniang | Rp 90.000 Rp 80.000

° Rating
\7 *hh ik (5)

Gambar 3. Tampilan Pemesanan

b. Halaman pembayaran

Digunakan pelanggan untuk memilih metode pembayaran (transfer, e-wallet).

W'D Cakes & Cookies Beranda  ProdukKami  Digitalisasi  Testimoni  Kontak ‘

© Metode Pengiriman
Ringkasan Pesanan

Reguler (2-3 hari) .
® Pengiriman standar ke alamat Anda HpA.000, G, Bolu Rp 170.000
2XRp 85,000
~, Express (1 hari) o
O pengiiman cepat ke alamat Anda Rpi30.000 Risol Rp270.000
3xRp 90000
Same Day (Hari ini)
O Rp£0.000 @ Muffin Rp 160.000

*— Pengiriman di hari yang sama (order sebelum jam 12 siang)
Bl 2xrp8o000

Kacang Rp 75.000
1xRp 75.000

© Metode Pembayaran

Virtual Account
@) Pembayaran melalui virtual account bank

YSBNI # BCA mandin ~ BJBAnkerI fornbr

— Subtotal Rp 675.000

~Wallef
C) Pembayaran melalui dompet digital Biaya Pengiriman Rp 15.000
OV O @pana Eeopay FishopeePay Pajak (10%) Rp 67.500
Diskon -Rp0

Gambar 4. Tampilan Pembayaran
c. Halaman riwayat pesanan

Menampilkan daftar pesanan sebelumnya lengkap dengan status seperti Menunggu,
Diproses, Selesai, atau Dibatalkan.
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3
W'D Cakes & Cookies Beranda  ProdukKami  Digitalisasi  Testimon  Kontak B .

Beranda © AkunSaya + Riwayat Transaksl / Detail Transaksl

Detail Transaksi "« vembun ) (@ cour )
ID Pesanan: #KKH23051977 —  J

Batas Pembayaran:

© Menunggu Pembayaran Dibuat pada: 07 April 2026, 14:30 WIB 07 April 2026, 16:30 WIB (00:45:12)

Status Pesanan

Pesanan Dibuat

7 April 1
OTADAD0 B | oo st i bahas st

Menunggu Pembayaran

07 April 14:30 @
Silakan lakukan pembayaran sebelum 07 April 2025, 15:30 WIB.

Pembayaran Diterima
Pembayaran Anda akan dikonfirmasi secara otomatis.

Pesanan Diproses
Pesanan Anda sedang diproses dan dikemas.

Pesanan Dikirim
Pesanan Anda sedang dalam perjalanan. ©

Pesanan Selesai

Gambar 5. Tampilan Riwayat Pesanan
d. Halaman feedback

Pelanggan dapat memberikan ulasan dan rating terhadap produk yang telah dibeli
untuk meningkatkan kualitas layanan.

Apa Kata Pelanggan Kami

LY

< L 8.8 8 8 >

"Kue kering dari toko ini selalu menjad favorit keluarga kami saat Lebaran. Rasanya enak, teksturnya pas, dan yang paling penting, bisa
dipesan online dengan mudah. Pengiriman juga cepat dan aman. Pasti akan pesan lagit™

Siti Nurhaliza

Jakarta

Uhat Semua Ulasan

Gambar 6. Tampilan Feedback
e. Halaman promo personal/ program loyalitas

Menampilkan promo yang disesuaikan berdasarkan riwayat pembelian pelanggan,
termasuk diskon atau poin loyalitas.

W'D Cakes & Cookies Berands  ProdukKami  Digitalisasi  Testimoni  Kontak 54 ‘

Bersnda © AkunSaya - Promo Khusus Saya

Promo Khusus untuk Anda, Siti!

Berdasarkan riwayat belanja dan preferensi Anda, kami telah menyiapkan penawaran eksklusif yang disesuaikan
Khusus untuk Anda. Temukan diskon dan penawaran spesial yang tidak tersedia untuk pengguna lain.

5 Rp125K

‘ Siti Nurhaliza Promo Khusus untuk Anda

& Profil Saya

@ Pesanan Saya

e Diskon 15% untuk Pembelian Nastar Premium
Karena o,
@ Wishlist
Nastar Premium NASTARIS ©
* UasanSara fpe5a00 Rp72.250
0Bl Maruat Borlaku hnaga. 30 Juni 2025 Dibuat khusus untuk Anda pada: 23 Maret 2025

Gambar 7. Tampilan Promo
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2. Tampilan halaman admin

a. Halaman manajemen produk

VOLUME 4 NOMOR 1 MARET 2025

Digunakan untuk menambah, mengedit, atau menghapus produk serta mengatur stok

yang tersedia di sistem.

Admin
Super Admin

@  Dashboard

Admin Dashboard

Pengelolaan Produk

&5 Transaksi 2%

¥ Filter Produk
b Pelanggan

& Laporan Cari produk

®  Diskon &Promo

®  pengiriman

Produk KU
& pengaturan

’ Hastay NST-001
Kue nas a s home
™ Keluar
Kastengel Keju
z 'i - sk KST-001
@7 Kue kastengel dengan keju cheddar premium
Q putri Sauu ——
dengan taburan gula halus
Kue Kacang keiont
Kue kacang yang renyah dengan aroma kacang
k% Lidah Kucmg B
Kue lidah kucing yang tipis dan renyat

(J
*®
5 Import + Tambah Produk

Tampilkan 25 ~  entri

Kategori Harga Stok Status Aksi

Kue Lebaran Rp 85.000 120 (ERKED @®
Kue Lebaran Rp 90.000 85 Rkt (®)
Kue Lebaran Rp 80.000 9% VAR @
Kue Kering Klasik Rp 75.000 0 X Habis ()
Kue Kering Kiasik Rp 70.000 65 v AKiif ®

Gambar 8. Tampilan Mengelola Halaman Produk

b. Halaman analisis loyalitas pelanggan

Menunjukkan pelanggan dengan frekuensi transaksi tinggi dan membantu dalam

segmentasi pelanggan setia.

Admin Dashboard

Admin
Super Admin

® Dashboard Analisis Transaksi Pengguna
&5 Transaksi 24

Periode Analisis Dari Tanggal Sampai Tanggal
®  produk
30 Hari Terakhir ~ 01/04/2023 O

4 pelanggan

2 Analisis Transaksi

9 promo Personal

Total Pendapatan

Rp 45,8jt &

Total Transaksi

®  pengiriman 718% dari periode sebelumnya dari periode sebelumnya
& pengaturan
Tren Volume Transaksi
®  Keluar Jumiah Transaksi Harian
[ Periode Saat ini [~ " " ! Periode Sebelumnya

Jumlah Tran:

1Apr 5Apr 10Apr  15Apr  20Apr  25Apr  30Apr

01/05/2023 [m]

342 -

(]
*®
B+ Export Laporan + Buat Promo Baru

Nilai Transaksi Rata-rata

Rp 134K W

ri periode sebelumnya

Bandingkan dengan

Periode sebelumnya ~

Pengguna Aktif

7 8% dari periode sebelumnya

Tren Pendapatan

Pendapatan Harian (dalam Juta Rupiah)

[/ Periode SaatIni T " " ! Periode Sebelumnya

Pendapatan (Juta Rp)

1 Apr 5 Apr 10Apr  15Apr  20Apr  25Apr  30Apr

Gambar 9. Tampilan Analisis transaksi pelanggan
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c. Halaman mengelola loyalitas pelanggan

Digunakan untuk mengatur dan menjalankan program loyalitas seperti pemberian
diskon, poin, atau voucher khusus.

. Ak} Admin Dashboard o ‘
@ Dashboard Daftar Transaksi (& exwor ) (& pem )
&5 Transaksi

@  produk Y Filter Transaksi EEXID

% pelanggan

& Laporan

Tampilkan 25 ~ | entri
Diskon & Promo n

°
®  pengiriman
o

ID Pesanan Tanggal Pelanggan Total Status Metode Pembayaran Aksi
Pengaturan

23 Mei 2023 Siti Nurhaliza

#KKH23051977 * Rp 767.500 © Menunggu Pembayaran Virtual Account (@®)
[

23 Mei 2023 . Budi Santoso =
#KKH23051976 lens e Rp450000  (ADIBEVED Virtual Account @®)
#KKH23051975 23 Mei2023 o ester Rp 925.000 # Diproses E-Wallet @@

23 Mei 2023 Ahmad Rizki — >\
#KKH23051974 9. Rp 360000 Transfer Bank @@=
#KKH23051073 2o Me12023 ' Rina Whaya Rp 675.000 cop @@
#kkHzsostorz  SNOIDZ () MendmOunawan gpsaso0  QEIBIBEEIED Virtual Account (@®)

Gambar 10. Tampilan transaksi pelanggan

KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengembangkan sistem penjualan berbasis website yang terintegrasi
dengan fitur Customer Relationship Management (CRM) untuk membantu meningkatkan
efisiensi operasional dan loyalitas pelanggan WD Cakes & Cookies. Sistem ini
mempermudah proses pemesanan, pembayaran, pengelolaan data pelanggan, serta
penyampaian promosi yang lebih terarah. Dengan adanya sistem ini, proses transaksi
menjadi lebih cepat, pencatatan lebih akurat, dan hubungan bishis dengan pelanggan
menjadi lebih baik. Fitur-fitur yang disediakan juga membantu admin dalam memantau
penjualan dan menganalisis perilaku pelanggan secara lebih efektif.

Sebagai saran untuk penelitian di masa mendatang, pengembangan sistem dapat diarahkan
pada integrasi dengan platform e-commerce, penambahan chatbot untuk layanan pelanggan
otomatis, serta penerapan teknologi analitik atau kecerdasan buatan (Al) untuk memprediksi
tren pembelian dan menyusun strategi promosi yang lebih tepat sasaran.
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