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ABSTRAK 
 
 
 
Nama : Gracia Prima Deirum 

NPM : 2011320123 

Judul 

: Rancangan Sistem Pemesanan untuk Mendukung Retensi 

Pelanggan dengan Memanfaatkan Data Preferensi 

Pelanggan Coffee shop KOFI 299 

  
  

 

Persaingan bisnis coffee shop di Kota Bandung meningkat, hal ini dilatar 

belakangi oleh meningkatnya pecinta kopi ditahun 2016. Persaingan bisnis coffee 

shop yang semakin ketat menyebabkan  KOFI 299 perlu memikirkan cara baru 

untuk berinovasi dengan sistem pemesanan yang baru dan berhubungan dengan 

pelanggannya. Maka dari itu, diperlukan suatu superior value untuk pelanggan agar 

tetap memilih KOFI 299 sebagai tempat menikmati kopi dibanding coffee shop  

lain. Value tersebut dapat berupa promosi yang dirancang secara personal sesuai 

data prefrensialnya. Berdasarkan hal itu, penulis membuat rancangan sistem yang 

mampu memberikan promosi sebagai suatu tindakan proaktif yang didukung 

dengan CRM (Customer Relationship Management) pada coffee shop KOFI 299. 

Tujuan dari dibuatnya penelitian rancangan sistem pendukung  ini adalah untuk 

mempermudah proses pemesanan yang tersambung dengan koneksi wifi sehingga 

KOFI 299 dapat mendapatkan data prefrensi pelanggan dan membuat promosi 

berdasarkan perilaku masing-masing pelanggan. Dengan menggunakan teknik 

Sales Force Automotion (SFA) yang menggunakan analisa perilaku pelanggan dan 

data pelanggan untuk pembuatan promosi, diharapkan hubungan jangka panjang 

antara konsumen dengan KOFI 299 dapat berlangsung. 

Metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah deskriptif analitis. 

Untuk sumber data yang dibutuhkan, didapatkan melalui teknik wawancara dengan 

coffee shop owner KOFI 299. Dalam menganalisa proses bisnis KOFI 299 penulis 

menggunakan  MIT 90’s Framework untuk menggambarkan keadaan BPMN 

(Business Process Modelling and Notation) di KOFI 299. Untuk dapat 

mengimplementasikan sistem ini maka perlu rancangan usulan yang dibuat dengan 

menambah atau merubah proses bisnis yang ada di dalam BPMN serta perubahan 

dalam proses pemesanan sehingga pemesanan bisa dilakukan dengan mudah dan 

langsung tercatat dalam database. Ouput dari hasil sistem,mampu mencatat data 

prefrensi  pelanggan secara personal yang dapat dibuat sebagai promosi secara 

spesifik, salah satunya adalah consumption style.  

Berdasarkan pembahasan MIT 90’s Framework, KOFI 299 memerlukan suatu 

tindakan yang disesuaikan dengan kondisi external-socio environment yaitu 

dengan strategi cognitive school yang memperhatikan pelanggan melalui 

pemanfaatan database prefrensial guna meningkatkan penjualan dengan pemberian 

promo secara personal. Database prefrensial ini diperoleh KOFI 299 saat 

mendaftarkan diri dan memesan melalui website KOFI 299.  
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ABSTRACT 
 
Nama : Gracia Prima Deirum 

NPM : 2011320123 

Judul 

         : Ordering System Design to Support Customer Retention by 

Customers’ Preferensial Database System of KOFI 299 

Coffee Shop 

  
  

 

Coffee shop business is very competitive as coffee lovers numbers in Bandung 

in 2016 increase rapidly.The competition in coffee shops' business is increasing 

and it caused KOFI 299 needs innovation in business strategy through a new flow 

of customer's ordering system. As it's case of gaining customers to stay visiting 

KOFI 299 repeatly than other coffee shops, it needs a superior value to be held. 

The value can be implemented by designing personal data preferensial as 

promotional tool. 

Based on facts and strategy, I develop a promotional design system which 

becoming a pro-active response supported by Customer Relationship Management 

(CRM) in KOFI 299 coffee shop. The research of supporting design system is 

intended to ease customers' ordering process through wifi connection, so that crew 

of KOFI 299 connected to customers' preferensial data and offering some 

promotion based on customer's behaviour. Through Sales Force Automotion (SFA) 

technical system which analizing customers' behaviour to design some promotional 

offers based on customers' preferensial database, KOFI 299 could maintain and 

keep the customers visits in the long term. 

Research methods which being implemented is analytic descriptive, meanwhile 

the owner of KOFI 299 was interviewed to gain datas needed. Business process of 

KOFI 299 had been analized with MIT 90's Framework to describe current 

situation of KOFI 299 Business Process Modelling and Notation (BPMN). Due to 

system implementation based on KOFI 299 BPMN, it's needed to re-design the 

business process in BPMN to be adjusted so that ordering process is easier and 

directly recorded to database. 

The output of system results is recording customers' preferensial data from 

each of customer behaviour and preferences spesifically, like consumer's 

consumption style, which recorded to design spesific promotion offers.Based on 

MIT 90's Framework analizing, a strategy acts is needed which has been adjusted 

to current external-socio environment with cognitive strategy school, by studying 

customers' behaviour through customers' preferensial database to increase sales 

and designing personal promotion offers to each of customer. All datas recorded 

in customers' preferencial database is gained while customers ordering through 

KOFI 299 website which automatically recorded. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Dengan perkembangan teknologi sekarang ini, kita dapat manfaatkan teknologi 

modern untuk mengumpulkan berbagai informasi untuk mengetahui apa yang 

diinginkan oleh pelanggan, sehingga dapat mengelola hubungan yang baik dan 

memberikan pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan. Dengan mengelola data 

atau informasi pelanggan kita dapat mengetahui apa saja kriteriapelanggan dan 

bagaimana cara melakukan pendekatan yang tepat.dengan memiliki sistem yang 

tepat maka semua informasi yang dibutuhkan dapat terkumpul dan menjadikan 

informasi terssebut sebagai sumber pembuatan promosi secara personal untuk dapat 

meningkatkan penjualan. 

Coffee shop identik dengan tempat berkumpul untuk menikmati waktu 

senggang dengan menikmati minuman dan makanan ringan, tempat yang nyaman, 

ditunjang dengan harga yang terjangkau, kepraktisan dalam penyajian serta 

keragaman rasa/citarasa yang sesuai dengan selera konsumen. Kondisi ini cocok 

dengan gaya hidup yang sering berkumpul bersama komunitas atau teman 

sepergaulan.  

Seiring dengan terdapat peningkatan angka konsumsi kopi di Indonesia 

menurut ASOSIASI EKSPORTIR DAN INDUSTRI KOPI INDONESIA (lihat 

Grafik1-1) dalam 7 tahun belakangan ini (2010-2016) menyebabkan bertambahnya 

juga coffee shop. Hal ini juga berimbas kepada perkembangan usaha Cafe dan 
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coffee shop yang terus berkembang semakin pesat di seluruh Indonesia untuk 

memenuhi kebutuhan akan mengkonsumsi kopi. Maka dari itu diperlukan inovasi 

baru dan kemampuan adaptasi untuk dapat ikut bersaing dan menjadi coffee shop 

yang unggul.  

 

Grafik 1-1 Peningkatan konsumsi kopi di Indonesia 

 

 

Sumber: pengolahan data 

 

Penulis memilih salah satu coffee shop di Bandung sebagai objek penelitian 

yang bernama KOFI 299. KOFI 299 merupakan salah satu coffee shop yang baru 

berdiri di kota Bandung. KOFI 299 merupakan kedai kopi yang bertempat di Jalan 

Sarimanah Raya no. 46 Sarijadi Bandung. KOFI 299 merupakan kedai kopi yang 

mengusung konsep “homey coffee shop” sehingga diharapkan konsumen merasa 

nyaman dengan pelayanan yang ada di KOFI 299. 
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Setelah melakukan wawancara di coffee shop tersebut, didapati bahwa hanya 

ada 2 orang yang melayani di coffee shop tersebut. Sedangkan pada jam – jam 

tertentu terjadi penumpukan kedatangan konsumen yang mengakibatkan terjadi 

penumpukan antrian pemesanan produk dan banyak terjadinya kesalahan 

pencatatan order. Selain itu terjadi juga antrian pembuatan produk yang 

mengakibatkan customer menunggu cukup lama untuk mendapat sebuah produk 

yang dipesan. 

Dalam upaya peningkatan penjualan,diperlukan adanya data prefrensi yang 

terdiri atas database pelanggan, database pesanan dan database prefrensi (lihat 

Bagan 1-1) yang diperoleh dari pendaftaran akun di GPDreams software. Data 

yang yang terdapat pada database pemesanan akan tersimpan dan menjadi dasar 

dalam pembuatan promo per individual sesuai data prefrensi. Promo per individual 

ini secara tidak langsung mempraktikkan CRM dengan jenis customer service 

melalui website yang akan meningkatkan penjualan.  

Dengan adanya penelitian ini, maka saya mengusulkan sistem antrian order 

dengan menggunakan fasilitas wifi yang dapat diakses langsung oleh konsumen. 

Setelah itu konsumen dapat langsung menggunakan fasilitas wifi tersebut untuk 

melihat menu yang tersedia, memesan dan melihat total pesanan masing-masing di 

gadget mereka. Pesanan yang diinput oleh pelanggan dapat langsung terlihat di 

komputer KOFI 299.  
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Sumber : pengolahan data 

Bagan 1-1: Proses untuk meningkatkan penjualan 

 

Dengan demikian peneliti berharap agar sistem yang akan dirancang dapat 

membantu pelanggan untuk lebih cepat memesan produk dan menerima pesanan 

yang ada sesuai dengan antrian pesanan yang masuk sehingga tidak akan 

mengalami penumpukan antrian pemesanan dan kesalahan pencatatan order. 

Dengan memperbaiki proses pemesanan, KOFI 299 dapat memiliki data pelanggan 

dan dapat dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan pembuatan promosi, 

diharapkan customer dapat memesan pesanan lebih mudah, dan pesanan lebih cepat 

diterima. 
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1.2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan penjelasan di atas, masalah yang dapat diidentifikasi untuk diteliti 

antara lain: 

1. Bagaimana cara kerja / prosedur pemesanan yang telah berjalan di KOFI 

299?  

2. Bagaimana rancangan prosedur pemesanan dan promosi yang baru untuk 

KOFI 299? 

3. Bagaimana persiapan KOFI 299 untuk penerapan sistem yang baru? 

4. Bagaimana tanggapan pemilik KOFI 299 terhadap rancangan sistem 

tersebut? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian merupakan jawaban dari identifikasi masalah, tujuan 

penelitian dalam penelitian Tugas Akhir di perusahaan KOFI 299 adalah :   

1. Mengetahui cara kerja/ prosedur pemesanan KOFI 299 

2. Mengetahui rancangan prosedur pemesanan dan promosi yang baru untuk 

KOFI 299 

3. Mengetahui persiapan KOFI 299 untuk penerapan sistem yang baru 

4. Mengetahui tanggapan pemilik KOFI 299 

 

1.4. Sistematika Penulisan 

 

Untuk menghasilkan laporan Tugas Akhir yang baik dan terstruktur maka 

penulisan laporan Tugas Akhir disusun berdasarkan sistematika berikut : 
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BAB 1 PENDAHULUAN 

Berisi latar belakang mengapa diperlukan rancangan sistem pemesanan dan 

promosi yang baru untuk KOFI 299? Selain itu juga, bab ini berisi tujuan dari 

penelitian yang dilakukan serta masalah-masalah apa yang terjadi sehingga 

penelitian ini harus dilakukan. 

BAB 2 LANDASAN TEORI 

Berisi teori-teori yang mendukung penelitian pembuatan Laporan Tugas Akhir. 

Penulis akan menjabarkan teori – teori yang berkaitan  sehingga penulis dan 

pembaca dapat memahami secara singkat mengenai dasar teori yang dipakai penulis 

untuk meneliti laporannya. 

 BAB 3 METODOLOGI  PENELITIAN 

Berisi langkah-langkah sistematis yang akan dilakukan pada penelitian ini 

untuk memecahkan permasalahan yang dihadapi sehingga  mencapai tujuan 

penelitian. 

BAB 4 PENGUMPULAN DATA  

Berisi pengumpulan data-data yang diperlukan dalam penelitian pembuatan 

Laporan Tugas Akhir. Data-data tersebut dapat diperoleh langsung dari hasil 

wawancara maupun diperoleh dari penelitian yang dilakukan penulis di 

perusahaan tersebut. 

BAB 5 PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS 

Berisi pengolahan dan penganalisisan data – data yang telah dikumpulkan pada 

bab sebelumnya sehingga diperoleh hasil yang sesuai dengan tujuan penelitian dan 
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berisi usulan – usulan strategi sistem informasi pemesanan dan promosi yang 

sebaiknya dilakukan oleh KOFI 299 untuk meningkatkan penjualan. 

BAB 6 KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisi kesimpulan berdasarkan kesimpulan keseluruhan hasil pengolahan, 

analisis data yang telah didapatkan serta menjawab pertanyaan pada perumusan 

masalah yang ada, dan juga berisi saran-saran yang diberikan peneliti untuk 

penelitian selanjutnya. 

 




