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ABSTRAK 

 

Nama : Agatha Hanna Clarissa 

NPM : 2014320118 

Judul : Rancangan sistem Customer Relationship Management 

(CRM) Pada Cafe Old Ben’s Untuk Mempertahankan 

Pelanggan 

__________________________________________________________________ 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang sistem yang digunakan untuk 
mempertahankan pelanggan pada Cafe Old Ben’s melalui customer relationship 
management (CRM). Kuatnya kekuatan daya tawar konsumen menjadi salah satu 
penyebab Cafe Old Ben’s perlu membuat kedekatan dengan pelanggan (customer 
intimacy). Sistem CRM dibutuhkan untuk membantu pegawai dalam menciptakan 
interaksi yang tepat bagi pelanggan dan menawarkan preferensi yang tepat.  

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif 
analitis. Untuk mengidentifikasi masalah metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan business challenge bundle untuk 
menguraikan masalah dan mencari akar permasalahan. Sementara untuk 
menganalisis lingkungan eksternal perusahaan penelitian ini menggunakan 
analisis five Porter’s forces, analisis internal perusahaan menggunakan analisis 
SWOT, dan menggunakan business process model and notation (BPMN) untuk 
menggambarkan proses bisnis terkait.  

Hasil dari penelitian ini adalah sistem CRM yang mampu memberikan 
usulan preferensi menu pelanggan, menu rekomendasi Cafe, tampilan decision 
support system (DSS) ketika pelanggan berulang tahun, usulan preferensi tempat 
duduk pelanggan, dan sistem pencatatan data pelanggan. 

Tanggapan dari pemilik terhadap sistem CRM yang diusulkan adalah 
sistem CRM sudah cukup baik, namun dalam pembuatan membership sebaiknya 
dibuat secara digital melalui nomor telepon.  

 
 
 

Kata kunci: Sistem Customer Relationship Management, preferensi pelanggan, 
mempertahankan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Name : Agatha Hanna Clarissa 

NPM : 2014320118 

Title : Customer Relationship Management Design On Cafe 

Old Ben’s to Retain Customer 

__________________________________________________________________ 

Customer Relationship Management (CRM) system is utilized by company 
to retain customer. This study proposed to design a system to retain customer by 
using customer relationship management (CRM) on Cafe Old Ben’s. Strong 
power of bargaining costomer is one of the factor Cafe Old Ben’s needs to engage 
customer intimacy using a CRM system. This system is needed to create good 
interactions between customer and staff, and to give customer preferences 
properly  

Research method that is used in this study is using analytical descriptive 
method. To identify the problems, business challenge bundle is used to describe 
and find the root of problems. In the meantime, to analyze external environment, 
this study uses Porter’s five analysis, SWOT method is used to analyze the 
company internally and to describe business process that is related, this study 
uses business process model and notation (BPMN).  

This research produced a CRM system that is able to identify customers’ 
menu and seating preference, show the Cafe’s menu recommendation, produce a 
DSS interface when a customer is having a birthday. The CRM system is also 
capable of recording customers’ information. 

The owner’s responses to the CRM design is this system is good enough 
and applicable, but it is better to create the membership digitally by using phone 
number. 
 
 
 
Key words: customer relationship management, customer preferences, retain 
customer  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Permasalahan 

Perkembangan jumlah kafe di Kota Bandung saat ini cukup pesat. Pada 

tahun 2016 terdapat 795 kafe dan restaurant di Kota Bandung 

(www.bandungkota.bps.go.id , diakses pada tanggal 22 Juli 2018, pukul 17:32). 

Tidak menutup kemungkinan, di tahun 2018 jumlah kafe dan restaurant saat ini 

bertambah. Pada tahun 2016, jumlah penduduk yang berusia antara 15-55 tahun 

berjumlah 1.610.412 jiwa (www.bandungkota.bps.go.id, diakses pada tanggal 5 

Juni 2018, pukul 18:15). Tingginya jumlah penduduk serta besarnya potensial 

pasar di Kota Bandung menjadi peluang yang besar bagi para pelaku usaha untuk 

mendirikan kafe. 

Pertumbuhan jumlah kafe di Kota Bandung yang tinggi menyebabkan 

persaingan bisnis antar pelaku usaha pendiri kafe menjadi semakin ketat. Hal 

tersebut mendorong para pengelola kafe untuk terus berinovasi dan mencari cara 

bagaimana mereka dapat meningkatkan jumlah pembeli yang datang maupun 

mempertahankan pelanggan yang ada.  

Old Ben’s Garage and Coffee merupakan salah satu contoh kafe di Kota 

Bandung yang terletak di Jalan Terusan Prof. Dr. Sutami No. 23 Bandung. Kafe 

yang didirikan sejak tahun 2015 ini berfokus pada penyajian kopi dengan donat, 

dan beberapa hidangan kuliner bernuansa Australia. 

http://www.bandungkota.bps.go.id/
http://www.bandungkota.bps.go.id/
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Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pemilik Old Ben’s 

mengatakan saat ini mereka hanya mengenal beberapa pelanggan tetap mereka 

dan tidak mengetahui secara pasti siapa saja pembeli atau calon pelanggan mereka 

maupun jenis menu apa yang selalu dipesan oleh pelanggan tertentu.  

Dalam dunia bisnis, mengenali pelanggan menjadi salah satu komponen 

penting bagi pelaku bisnis agar perusahaan dapat memberikan layanan produk 

atau jasa sesuai dengan karakteristik maupun tipe pelanggan tersebut. Akibat yang 

ditimbulkan jika para pelaku bisnis tidak mampu mengenali pelanggan ataupun 

pembeli mereka adalah terjadinya kehilangan pelanggan tetap maupun 

berkurangnya jumlah pembeli (Laudon & Laudon, 2014: 44).  

Saat ini customer relationship management dibutuhkan agar pegawai 

mampu memberikan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan serta pegawai 

mampu merekomendasikan jenis makanan atau minuman sesuai dengan preferensi 

dari pelanggan.  

Selama ini penerapan CRM pada Old Ben’s Cafe masih dilakukan secara 

manual. Para barista umumnya mengenal pelanggan Old Ben’s karena beberapa 

barista melakukan aktifitas sosial secara langsung dengan pelanggan seperti 

berbincang ringan, atau sekedar menanyakan secara langsung preferensi 

pelanggan terhadap jenis makanan maupun minuman yang disukai oleh pelanggan 

yang sudah berulang kali datang ke Cafe Old Ben’s. Kelemahan dari penerapan 

CRM secara tradisional dan manual pada Old Ben’s Cafe adalah pegawai Old 

Ben’s Cafe yang sebagian besar merupakan pegawai shift dan paruh waktu 

seringkali bertugas pada jam tertentu dan hari tertentu saja, sehingga tidak semua 
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pegawai maupun barista dapat mengenal  secara tepat pelanggan yang datang dan 

mengetahui preferensi dari pelanggan tersebut karena data mengenai pelanggan 

tersebut tidak tercatat dan hanya berdasarkan ingatan masing-masing barista. 

Sistem pemesanan di Old Ben’s adalah pembeli yang datang duduk, 

membaca menu, kemudian ketika pembeli akan memesan, pembeli langsung ke 

bagian kasir, menyebutkan pesanan dan kemudian langsung melakukan 

pembayaran di kasir. Dengan demikian, kontak yang terjadi antara barista dan 

pembeli atau pelanggan terjadi ketika barista mengantarkan pesanan atau ketika 

pembeli tidak memahami menu yang ada di buku menu kemudian barista 

menjelaskan secara rinci menu tersebut. 

Dengan adanya sistem CRM yang diterapkan di Old Ben’s, pemilik dapat 

meningkatkan profit, mempertahankan loyalitas pelanggan, dan mampu 

memasarkan produk secara tepat sasaran dan efektif. Sistem CRM yang diusulkan 

adalah sistem CRM yang membantu pegawai meningkatkan interaksi dengan 

pelanggan dengan cara memberikan usulan  preferensi menu makanan kepada 

pelanggan, memberikan usulan tempat duduk, dan mengucapkan ulang tahun serta 

memberikan kue ulang tahun ketika pelanggan berulang tahun.  

 
1.2 Identifikasi Masalah  

Untuk menguraikan masalah yang terjadi yang dapat menyebabkan 

penurunan keuntungan pada Cafe Old Ben’s, penulis menggunakan teknik 

Business Bundle untuk mencari akar permasalahan yang terjadi (Gunawan, 

Information access for SME's in Indonesia, 2012). Dalam menentukan 
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permasalahan yang akan dicari solusinya, terdapat 4 aturan dalam Business 

Bundle, diantaranya adalah:  

1. Pilih fenomena yang mendekati akar urutan penyebabnya, sebaiknya 

fenomena akar itu sendiri.  

2. Pilih fenomena yang sebenarnya bisa diubah. 

3. Pilih fenomena yang membutuhkan penelitian yang nyata  

4. Pilihlah sejumlah fenomena yang masuk akal.    

Cafe Old Ben’s dapat meningkatkan penjualan salah satunya dengan 

mempertahankan pelanggan tetap yang mengakibatkan pembelian kembali dengan 

cara memberikan kepuasan pada pelanggan melalui interaksi antara pelanggan dan 

pegawai.  

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rancangan sistem CRM yang 

diusulkan diharapkan mampu menciptakan interaksi yang dekat dengan pelanggan 

dengan cara sebagai berikut: 

1. Memberikan usulan menu preferensi pelanggan (menu rekomendasi Cafe 

Old Ben’s dan menu yang sebaiknya ditawarkan kepada pelanggan) 

2. Memberikan usulan tempat duduk pelanggan  

3. Mencatat dan mengidentifikasi pelanggan  

4. Memberikan informasi data pelanggan  

5. Mengucapkan selamat ulang tahun ketika pelanggan berulang tahun  

Dengan membuat rancangan sistem CRM tersebut, diharapkan Cafe Old 

Ben’s mampu menciptakan customer intimacy sehingga pelanggan tetap 
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melakukan pembelian kembali yang dapat meningkatkan penjualan Cafe Old 

Ben’s. 

 
1.3 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana rancangan sistem 

CRM mampu menciptakan kedekatan dengan pelanggan yang mengakibatkan 

pelanggan tetap melakukan pembelian ulang?  

 
1.4 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dijabarkan, maka pertanyaan 

yang dapat diajukan dalam penelitian ini adalah :  

1. Bagaimana perubahan proses bisnis pada Cafe Old Ben’s untuk 

menciptakan customer intimacy dan mempertahankan pelanggan? 

2. Bagaimana rancangan sistem CRM yang sesuai untuk dapat diterapkan pada 

Cafe Old Ben’s dan mengetahui hasil dari sistem CRM untuk menciptakan 

customer intimacy dan mempertahankan pelanggan? 

3. Bagaimana tanggapan pemilik Cafe Old Ben’s terhadap rancangan sistem 

CRM yang diusulkan?  

 
1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian tersebut, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah:  

1. Untuk mengetahui perubahan proses bisnis yang terjadi pada Cafe Old 

Ben’s untuk menciptakan customer intimacy dan mempertahankan 

pelanggan. 
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2. Untuk mengetahui rancangan sistem CRM yang sesuai untuk Cafe Old 

Ben’s serta hasil yang dihasilkan untuk menciptakan customer intimacy dan 

mempertahankan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui tanggapan pemilik Cafe Old Ben’s terhadap rancangan 

sistem CRM yang diusulkan. 

 
1.6 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang dapat dihasilkan pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

a) Bagi Penulis  

Proses belajar, dan penyusunan dalam penelitian dapat memberikan 

wawasan pengetahuan baru khusunya pengetahuan tentang Microsoft Access dan 

customer intimacy dan pengalaman yang mendalam bagi penulis mengenai 

perancangan sistem CRM .  

b) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran rancangan CRM 

bagi Cafe Old Ben’s yang dapat dijadikan referensi untuk meningkatkan dan 

mempertahankan pelanggan guna meningkatkan profit melalui pembelian 

kembali.  

c) Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian diharapkan mampu menambah wawasan bagi pihak yang 

membaca hasil penelitian ini, khususnya menambah wawasan dalam bidang 

CRM.  
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1.7 Sistematika Penelitian  

Penelitian berikut ini terdiri atas 6 bab, diantaranya adalah :  

• Bab 1 Pendahuluan  

Bab 1 berisi latar belakang penelitian ini dibuat, rumusan masalah yang 

terjadi di perusahaan, pertanyaan penelitian, tujuan yang ingin dicapai, manfaat 

penelitian, pertanyaan penelitian  serta sistematika penelitian.  

• Bab 2 Landasan Teori 

Bab 2 berisi tentang landasan teori yang mendukung yang digunakan 

sebagai dasar atau acuan dalam pembahasan maupun penyusunan hipotesis.  

• Bab 3 Metode Penelitian 

Berisi mengenai metode yang digunakan dalam penyusunan penelitian ini 

termasuk jenis penelitian, peran peneliti, lokasi penelitian, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data, analisis data serta operasionalisasi variabel.  

• Bab 4 Objek Penelitian 

Bab 4 berisi tentang objek penelitian yaitu Cafe Old Ben’s.  

• Bab 5 Pembahasan 

Bab 5 berisi tentang pemetaan masalah dengan menggunakan business 

challenge bundle,  five porter’s forces, analisis SWOT, serta penggambaran 

proses bisnis melalui business process model and notation (BPMN)  

• Bab 6 Kesimpulan dan Saran 

Bab 6 berisi tentang kesimpulan yang ditarik berdasarkan hasil pengolahan 

data dan saran yang dapat digunakan untuk penelitian sejenis di waktu yang akan 

datang.  
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