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Abstraksi
Sistalisius merupakan online shop yang memilih website sebagai media promosi pendukung aktivitas penjualan
produk-produk etnik yang dipasarkan. Tetapi, website yang ada saat ini belum mampu mendukung pelayanan
perusahaan kepada pelanggan secara optimal. Manajemen transaksi belum terintegrasi dengan website, sehingga
menimbulkan kesulitan dalam menghitung omzet dan merekapitulasi transaksi.
Untuk mengatas hal tersebut dilakukan analisis terhadap fitur pada website dan aplikasi manajemen transaksi
dan member. Analisis didasarkan pada kebutuhan pelanggan dan perusahaan, dimana bisa membantu memetakan
fitur yang dibutuhkan dalam pengembangan aplikasi. Metode analisis yang digunakan adalah metode Customer
Knowledge Mangjemen (CKM) yang didasarkan pada fase Customer Relationship Management (CRM) dan
Knowledge Management (KM).
Penelitian ini berfokus pada analisis fitur website dan manajemen transaksi dan member sistalisius. Hasil dari
analisis metode CKM adalah rekomendasi fitur yang disarankan untuk pengembangan aplikasi pada sistalisius
dan fitur rekomendasi untuk aplikasi e-commerce serupa.

Kata kunci :
Anaisisfitur, sistalisius, CKM, CRM, KM

Abstract
Sdtalisius is an online shop that choose websites as promotion media to support activities of sales ethnic
products being sold. But, the current websites have not been able to support the company’s service to customers
optimally. Management of transaction has not been integrated with the websites, so make difficultiesin calculate
income and recapitulate transaction.
To solved that problems, conducted an analysis of features on websites and application of management
transaction and member. Analysis based on customer and company needs, which could help mapping of the
required featuresin application development. The analytical method used is Customer Knowledge Management
(CKM) that based on phase of Customer Relationship Management (CRM) and Knowledge Managemen (KM).
This research focuses on analysis features of website and transaction management and member sistalisius.
Result of analysis CKM method are recommendation feature that recommended for application development on
sistalisius and features recommendation for e-commerce application that similiar.

Keywords :
Analysis of features, sistalisius, CKM, CRM, KM
Pendahuluan didasarkan pada CRM dan KM. b). Hasilnya berupa
Memiliki website yang terintegras akan pemetaan fitur yang berkonsep CKM dan fitur
memberikan nilai tambah bagi perusahaan, terutama rekomendasi bagi sistalisius, serta rekomendasi fitur
bagi website e-commerce dengan konsep online bagi website e-commerce yang serupa.
shop. Pada sistalissus, website dan aplikasi Metode penelitian yang diterapkan adalah
manajemen transaksi dan member yang ada masih observas langsung pada website dan aplikas
belum terintegrasi. Sehingga dilakukan analisis fitur manajemen transeksi dan member sistalisius, analisis
untuk mempermudah pemetaan pengembangan fitur fitur (mengidentifikasi masalah berkaitan dengan
yang dibutuhkan. aplikas pada sistalisius, menentukan konsep fitur
Tujuan dari pendlitian ini adalah menghasilkan yang sesuai dengan aplikesi pada sistalisius, dan
pemetaan fitur-fitur berdasarkan konsep CKM, menerapkan kerangka berpikir atau aur analisis
sebagai upaya meningkatkan kepuasan pelanggan sesuai konsep CKM). alur analisis dapat qh_tunjukkan
dan pengembangan fitur aplikasi pada sistalisius. pada gambar 3, sedangkan alur penelitian dapat
Batasan yang diterapkan dalam penelitian ini ditunjukkan pada gambar berikut :

meliputi : a) Menggunakan konsep CKM yang
33
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Gambar 1. Alur Pehelitian

Hasil penelitian yang menjadi rujukan adalah
penelitian yang dilakukan oleh Sidig Wahyu Surya
Wijaya berjudul “Analisis Fitur E-Commerce
Berdasarkan Conseptual Model of Customer
Knowledge Management (CKM)”. Pada penelitian
ini, penelitian rujukan tersebut dijadikan sebagai
acuan untuk memetakan konsep penelitian yang
dilakukan.

Tinjauan Pustaka

Knowledge merupakan pemahaman manusia
mengenai  bidang tertentu yang telah dipelgari
melalui pendidikan dan pengalaman[3]. Knowledge
bertujuan untuk memperbaiki hidup, dalam konteks
bisnis bertujuan membuat atau meningkatkan nilai
untuk perusahaan dan semua stakeholder [1].

Knowledge Management (KM) didefinisikan
sebagai proses yang dibutuhkan untuk menciptakan
(generate), menangkap (capture), melakukan
kodifikas (codify), dan memindahkan (transfer)
pengetahuan dalam sebuah organisasi, agar
organisas tersebut dapat meraih keuntungan
kompetitif [4]. Customer Relationship Management
(CRM) merupakan perpaduan antara 3 aspek yang
saling berkaitan [5]. Adapun masing-masing aspek
dapat dijelaskan sebagai berikut: a). Customer, dapat
diartikan sebagai pengguna layanan barang dan jasa
dari suatu organisasi bisnis yang menghasilkan profit
(manfaat) bagi organisasi tersebut. b). Relation,
merupakan hubungan antara customer dengan
organisasi bisnis yang dapat berupa komunikasi
maupun interaksi dan dapat terjadi dalam jangka
pendek, jangka panjang, secara terusmenerus atau
hanya sekali. Biasanya customer yang melakukan
secara berulang bila telah memiliki rasa
percayalpuas terhadap bentuk pelayanan suatu
organisasi. ¢). Management, semua jenis
informasi/data yang diperoleh dari customer
menyebabkan organisasi bisnis dapat memetakan
bagaimana perilaku dan kebiasaan dari pelanggan,
sehingga dapat digunakan sebagai nilai tambah bagi
perusahaan, untuk meningkatkan pelayanan serta
bersaing dengan kompetitor

Customer Knowledge Management
menggunakan KM untuk mendukung pertukaran

Nuraminudin, dkk, Analisis Fitur Website ...

pengetahuan pelanggan dalam suatu organisasi dan
antara organisasi dengan pelanggan, sedangkan
CRM digunakan untuk mengelola hubungan dengan
pelanggan[3]. CKM digunakan sebagai kelanjutan
proses menghasilkan, menyebarkan, dan
menggunakan pengetahuan pelanggan dalam suatu
organisasi dan antara organisasi dan
pelanggannya[3].

Customer Knowledge (CK) adalah semacam
pengetahuan di area customer relationship, yang
secara langsung atau tidak langsung berpengaruh
pada kinerja organisasi[9]. Customer Knowledge
Management merupakan proses untuk mengelola,
identifikasi, akuisisi, dan penggunaan pengetahuan
konsumen secara kol ektif [9].

Model konsep CKM dapat ditunjukkan pada
gambar berikut [9] :

Gambar 2. Konsep Model CKM [9]

Pada  lapisan pertama  gambar 2,
mengkategorikan tiga macam pengetahuan yaitu
Knowledge For Costumer, Knowledge From
Costumer, dan Knowledge About Costumer.
Knowledge For Costumer menargetkan agar
pelanggan dapat mengetahui organisasi lebih baik.
Knowledge From Costumer digunakan organisasi
dalam rangka meningkatkan produk dan jasa, dan
Knowledge About Costumer digunakan perusahaan
atau organisasi untuk mengetahui target pelanggan
yang lebih bak. Lapisan kedua merupakan
komponen pengetahuan yang diberikan organisasi
kepada konsumen dan lapisan trakhir merupakan sub
dari komponen pada |apisan kedua.

E-commerce adalah aktivitas penjualan dan
pembelian barang atau jasa melalui fasilitas internet
[6]. Dalam aktivitas ecommerce sesungguhnya
mengandung makna adanya hubungan antara penjual
dan pembeli, transaksi antar pelaku bisnis, dan
proses internal yang mendukung transaksi dengan
perusahaan [6]. E-commerce telah merubah cara
perusahaan dalam melakukan bisnis [6].

Salah satu contoh e-commerce adalah online
shopping [8]. Online shopping memberikan
kemudahan dalam jual-beli barang ataupun jasa [8].
Selain menawarkan berbagai macam barang atau jasa
yang dijual secara lengkap, waktu yang digunakan
untuk proses transaksi dapat lebih singkat dan
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murah, karena pembeli tidak perlu jauh-jauh pergi
ketempat penjual [8].

Budiardjo dan Irwiensyah (2008) melakukan
analisis fitur CRM untuk mendapatkan fitur CRM
yang tepat dengan tujuan untuk menciptakan
loydlitas pasien pada Departemen Obstetri dan
Ginekologi FKUI-RSCM [5]. Fitur-fitur tersebut
selanjutnya digunakan untuk menyusun Software
Requirement Specification (SRS) pada rumah sakit
[5]. Penelitian dilakukan dengan observasi terhadap
perilaku layanan terhadap pasien yang kemudian
menghasilkan domain masalah [5]. Dari analisis
domain masalah tersebut dilakukan pemetaan
strategi dan soluss CRM [5]. Berdasarkan pemetaan
solusi tersebut, dapat diuraikan menjadi fitur-fitur
CRM dengan berlandaskan pada framework of
dynamic CRM [5].

Aghamirian et al (2014) melakukan penelitian
dengan judul “Customer Knowledge Management
Application in Gaining Organization’s Competitive
Advantage in Electronic Commerce”, the goals of
the research were figured out, and investigating the
relationship and application of customer’s
knowledge management in gaining competitive
advantages of organizations in E-commerce [2].
Ada 8 faktor yang dianalisis yaitu pengetahuan dari
pelanggan, pengetahuan  untuk  pelanggan,
pengetahuan tentang pelanggan (conceptual model of
customer knowledge management), menyimpan dan
menyebarkan  pengetahuan pelanggan, kualitas
produk dan layanan, kecepatan dalam menyediakan
produk dan layanan, harga yang wajar serta kepuasan
sebagai output [2]. Dari 8 faktor tersebut, 3
komponen di ambil dari pengetahuan pelanggan
pada Model CKM yang diusulkan oleh Zanjani et a
(2008) serta 5 lainnya dari faktor untuk
meningkatkan competitive Advantage di e-commerce
oleh Aghamirian e a [2]. Hasl penelitian
menunjukkan bahwa implementas dari customer
knowledge management dapat membawa kepada
keuntungan kompetitif bagi organisas bisnis
dibidang e-commerce [2].

Penelitian mengenai andlisis fitur pada e
commer ce pernah dilakukan oleh Wijaya et a (2012)
berjudul "Analisis Fitur E-Commerce Berdasarkan
Conceptual  Model Of Costumer Knowledge
Management (CKM)" [8]. Analisis fitur e-commerce
yang dilakukan pada penelitiannya menerapkan
model CKM yang diusulkan oleh Zanjani et a [9].
Dijelaskan bahwa pengetahuan pelanggan dibedakan
dalam 3 jenis pengetahuan yaitu knowledge for
customer, knowledge from customer, dan knowledge
about customer[8]. Dari 3 jenis pengetahuan
tersebut, dibagi menjadi 15 sub-komponen[8].
Wijaya et a (2012) dalam penelitiannya mengambil
8 sub-komponen yang dianalisis dan dirumuskan
menjadi  fitur e-commerce yaitu prospective
customer info need; current customer info need;
company introducing info; company knowledge
products; information regarding to products &
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services; information regarding to marketing sales
& support; personal info; historical info[8].

Daam penelitian ini, alur analisis diadaptasi
dari Budiardjo dan Irwiensyah. Tahap perumusan
fitur e-commerce dalam penelitian ini berdasarkan
Model CKM vyang diusulkan oleh Zanjani et a
(2008) dengan sub-komponen pengetahuan yang
diambil yaitu 9 sub komponen terdiri dari
Prospective Customer Info Need, Current Customer
Info Need, Company Introducing Info, Company
Knowledge products, Information Regarding to
Products & services, Information Regarding to
Marketing, Sales & support, Personal Info,
Historical Info, Preference Info.

Hasil dan Pembahasan

Sistalisius adalah onlineshop penyedia produk-
produk etnik untuk para wanita, dan lebih
memfokuskan pada wanita menengah ke atas yang
berusia antara 15-35 tahun. Menyediakan produk-
produk eksklusif dari brand-brand etnik terkemuka.

Berdasarkan data yang direkapitulasi pada
tanggal 26 Desember 2015, sistalisius memiliki 8
Customer Service (CS), 454 Pelanggan (pelanggan
yang membeli secara eceran) dan 622 Reseller
(pelanggan yang membeli secara grosir), dengan
rincian pada tabel berikut :

Tabel 1. Rincian Pelanggan Sistalisius

Keterangan Pelanggan Reseller
CS1 112 167
Cs2 83 138
CS3 129 126
Cs 8 94
CS5 28 28
CS6 74 58
CS7 16 11
Cs8 4

Total 454 622

Analisis CKM diawali dengan mengenali fase

CRM dan proses KM. Fase CRM terdiri dari [5]:

1. Acquiring A New Relationship (Acquire)
Merupakan fase dimana organisasi melakukan
strategi untuk mendapatkan customer baru. Kata
kunci yang dikaitkan dengan fase ini adalah
diferentiation, inovation, dan convenience.

2. Retaining Customer Relationship (Retain)

Fase dimana organisasi melakukan strategi untuk
mempertahankan  pelanggan dengan cara
peningkatan pelayanan. Kata kunci yang
diasosiasikan dengan fase ini adalah adaptabiliy,
listening, dan responship.

3. Expansion
Fase dimana organisasi membina hubungan baik
dengan pelanggan, dengan mendengar keinginan
pelanggan dan melayaninya dengan baik.
Beberapa kata kunci yang di asosiasikan dengan



fase ini adalah loyality, reduce cost, dan
customer service.

Sedangkan proses KM terdiri dari [7]:

1. Menciptakan knowledge : knowledge diciptakan
begitu manusia menentukan cara baru untuk
melakukan sesuatu atau menciptakan know-how.
Kadang-kadang knowledge eksternal dibawa ke
dalam organisasi/institusi.

2. Menangkap knowledge: knowledge baru
diidentifikasikan ~ sebagai bernilai dan
direpresentasikan dalam suatu cara yang masuk
akal.

3. Menjaring knowledge: knowledge baru harus
ditempatkan dalam konteks agar dapat
ditindaklanjuti. Hal ini menunjukkan kedalaman
manusia (kualitas tacit) yang harus ditangkap
bersamaan dengan fakta explicit.

4, Menyimpan knowledge: knowledge yang
bermanfaat harus dissmpan dalam format yang
baik dalam penyimpanan knowledge, sehingga
rang lain dalam organisasi dapat mengaksesnya.

5. Mengolah knowledge: seperti perpustakaan,
knowledge harus dibuat up-to-date. Hal tersebut
harus di review untuk menjelaskan apakah
relevan atau akurat.

6. Menyebarluaskan knowledge : knowledge harus
tersedia daam format yang bermanfaat untuk
semua orang dalam organisasi yang memerlukan,
dimanapun dan tersedia setiap saat.

Setelah mengetahui fase CRM dan proses KM,
dilakukan pemetaan alur terhadap tahap-tahap yang
akan dilakukan dalam proses analisis. Alur tersebut
dapat digambarkan sebagai berikut :

Nuraminudin, dkk, Analisis Fitur Website ...

Gambar 3. Alur Analisis (diadaptas dari
Budiardjo dan I rwiensyah 2008)

Keterangan :

- T1: andlisis fitur dengan pemetaan konseptual
model CKM terhadap fase CRM dan proses KM

- T2 : penentuan srategi terhadap masing-masing
sub komponen model CKM

- T3 : merumuskan kebutuhan fitur yang akan
diterapkan berdasarkan masing-masing strategi
yang telah  dirumuskan  (dikelompokkan
berdasarkan komponen CRM Maodel)

- T4 : pemetaan setiap fitur yang telah di rumuskan
terhadap fase CRM dan proses KM

- T5 : perbandingan fitur dari rumusan strategi
dengan fitur aplikas sistalisius yang ada saat ini.
Serta rekomendasi fitur berkonsep CKM.

Berdasarkan aur tersebut, analiss dengan
metode CKM yang dapat dijabarkan sebagai berikut:
1. Perumusan Fitur E-Commerce Berdasarkan

Conceptual Model of CKM

Tahap 1 : Pemetaan Conceptual Model of CKM

terhadap fase CRM dan proses KM, disgjikan

padatabel 2 berikut :

Tabel 2. Pemetaan Conceptual Model of CKM dengan Fase CRM dan Proses KM [5]

Fase CRM

Proses KM

E CRK  CPK EK &K PK DK

Komponen Model CKM =
1. Knowledge For Customer
Prospective Customer Info Need v
Current Customer Info Need v
Company Introducing Info v

<

Company Knowledge products

2. Knowledge From Customer
Information Regarding to Products & v
services

v v v

v v v

v v v

v v v
v v v v v v

Tabel 3. Pemetaan Conceptual Model of CKM dengan Fase CRM dan Proses KM (L anjutan)

Fase CRM Proses KM
Komponen Model CKM
R E CRK CPK EK & PK DK
Information Regarding to Marketing, v v v v v v v

Sales & support
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3. Knowledge About Customer

Personal Info v v v v v
Historica Info
Preference Info v v v

2. Penentuan Strategi Terhadap Masing-M asing Sub Komponen Model CKM
Tahap 2: Menentukan strategi terhadap masing-masing sub-komponen model CKM, yang sudah
dikelompokkan berdasarkan fase CRM disgjikan padatabel 3 berikut :

Tabel 4. Pemetaan Solusi Strategi Berdasarkan Sub-Komponen M odel CKM [5]
Sub-komponen model
berdasarkan fase CRM
1. Acquire
Prospective Customer Info Memberikan berbagai info yang dibutuhkan calon pelanggan (1)
Company Introducing Info  Memberikan pengenal an tentang perusahaan (2)

Strategi

Company Knowledge Memberikan pengetahuan tentang produk perusahaan (3)

Personal Info Mendapatkan data yang bisa dimanfaatkan untuk follow-up (4)

Preference Info Mendapatkan data produk seperti apa yang diminati oleh pelanggan atau
calon pelanggan (5)

2. Retain

Current Customer Info Need Memberikan berbagai info yang dibutuhkan pelanggan (6)

Information Regarding to Menyediakan fitur bagi pelanggan untuk memberikan saran mengenai
Products & services produk dan layanan perusahaan, serta pelanggan bisa membagikan info
produk dan layanan perusahaan kepada temannya (7)

Information Regarding to Menyediakan fitur bagi pelanggan untuk memberikan saran mengenai cara
Marketing, sales & support  pemasaran, penjualan dan dukungan, serta pelanggan bisa berpartisipasi
dalam kegiatan tersebut via online (8)

Historical Info Merekam history data pelanggan dan setiap history transaksi yang
dilakukannya, serta statistik pembelian pelanggan (9)

Preference Info M endapatkan data produk apa yang diminati oleh pelanggan atau calon
pelanggan (5)

3. Expansion

Company Introducing Info Memberikan pengenalan tentang perusahaan (2)

Company Knowledge products Memberikan pengetahuan tentang produk perusahaan (3)

Information  Regarding toMenyediakan fitur bagi pelanggan untuk memberikan saran mengenai
Products & services produk dan layanan perusahaan (7)

Information  Regarding toMenyediakan fitur bagi pelanggan untuk memberikan saran mengenai
Marketing, sales & support cara pemasaran, penjualan dan dukungan (8)

3. Pemetaan Fitur Berdasarkan Strategi yang Didapat
Tahap 3 : Merumuskan fitur yang akan diterapkan berdasarkan masing-masing strategi yang telah
didapatkan, disgjikan padatabel 4 berikut:
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Tabel 5. Fitur CKM Berdasarkan Strategi yang Sudah Ditentukan [5]

No

Strategi Fitur

Memberikan info  yang dibutuhkan Carabelanjaonline, Pencarian produk, Info produk

calon pelanggan yang ditawarkan, Info produk best seller, Info produk
baru, Info mengenai Promo, Kategori produk
berdasarkan merk, Testimoni dari pelanggan yang
sudah membeli, dan Customer Service Online.

Memberikan pengenalan tentang Info tentang perusahaan

perusahaan

Memberikan pengetahuan tentang Detail produk yang ditawarkan dan Review Produk
produk perusahaan

Mendapatkan data yang bisa dimanfaatkan Registrasi pelanggan
untuk follow-up

Mendapatkan data produk seperti apa yang Pencarian Produk berdasar minat atau kebutuhan

diminati oleh pelanggan atau calon pelanggan/calon pelanggan

Memberikan berbagai info yang Sama seperti info yang dibutuhkan calon pelanggan,

dibutuhkan pelanggan namun dengan tambahan fitur berikut : Info Produk
Baru dan Promo yang dikirim ke email pelanggan

Menyediakan fitur bagi pelanggan untuk Selain melalui fitur review produk, tambahan fitur
memberikan saran/kritik mengenai produk nyasebagai berikut : Link ke akun Facebook &
dan layanan perusahaan, serta pelanggan Twitter perusahaan, Share produk perusahaan via
bisa membagikan info produk dan layanan Facebook, twitter, email & lainnya, dan Fitur
perusahaan kepada temannya Hubungi Kami

Menyediakan fitur bagi pelanggan untuk Bisamelalui Fitur Hubungi Kami, danjuga:
memberikan  saran  mengenal cara Adanya sistem membership dan &filiasi

pemasaran, penjualan dan dukungan, serta

pelanggan bisa berpartisipasi dalam kegiatan

Merekam history data pelanggan dan setiap Keranjang belanja, Histori transaksi, Manajemen
history transaksi yang dilakukannya, serta data pelanggan, dan Statistik Pembelian Pelanggan
statistik pembelian pelanggan

4, Pemetaan Setiap Fitur yang Telah Dirumuskan
Tahap 4 : pemetaan setiap fitur yang telah dirumuskan pada tabel 4, disgjikan padatabel 5 berikut :
Tabel 6. Pemetaan fitur yang telah di rumuskan terhadap fase CRM dan prosesKM [5] [9]

Fase CRM ProsesKM
No Fitur
A R E CRK CPK EK SK PK DK
a  Carabelanjaonline v v v v
b Pencarian produk berdasarkan v v v v
nama produk
¢ Infoproduk yang di tawarkan v v v v
d Infoproduk best seller v v v v
e Infoproduk baru v v v v v
f Info mengenai promo v v v v
g Kategori  produk berdasarkan v v v v v
merk
h Testimoni dari pelanggan yang v v
sudah membeli
i Customer servisonline v v v v
j Info tentang perusahaan v v v v v
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Tabel 7. Pemetaan fitur yang telah di rumuskan terhadap fase CRM dan proses KM (L anjutan)

Fase CRM Proses KM
No Fitur
A R E CRK CPK EK SK PK DK
k  Detail produk yang di tawarkan v v v v v
| Review produk v v v v v v v v v
m  Registras pelanggan v v v v v v
Pencarian produk berdasarkan minat
n aau kebutuhan pelanggan/calon v v v v
pelanggan
o Inf_o produk paru dan promo yang di v v v
kirim ke email pelanggan
p Link ke akun facebook & Twitter v v v v v v v
perusahaan
g Share produk perusahaan via v v v v v v v
facebook, twitter, email & lainnya
r Fitur hubungi kami v v v v v v v
s Adanya system membership dan v v v v v v v
diliasi
t Keranjang belanja v v v v v v v
u  Histori transaksi v v v v
v Mangjemen data pelanggan v v v v
w  Statistik pembelian pelanggan v v v
Keterangan : CPK : Capture knowledge (menangkap)
A : Acquire EK : Encompass knowledge (menjaring)
R : Retain SK : Save knowledge (menyimpan)
E : Expansion PK : Process knowledge (mengolah)
CRK : Creating knowledge (menciptakan) DK : Disseminate knowledge (menyebarluaskan)

5. Perbandingan Fitur yang Telah Dirumuskan dengan Fitur pada Sistalisius
Fitur-fitur yang sudah didapatkan melalui tahapan-tahapan tadi, dibandingkan dengan fitur yang saat ini
sudah ada di Website Sistalisius dan Aplikasi Mangjemen Transaksi dan Member Sistalisius. Hasil
perbandingan ditampilkan dalam Tabel 6 berikut :

Tabel 8. Perbandingan Fitur Dari Tahap CKM dengan Fitur pada Sistalisius

Ketersediaan
No. Fitur di Sistalisius K eterangan Screenshot
Ada  Tidak
a  Carabelanja Fitur ini memberikan e
online info tentang step-step
cara berbelanja sampai e
v tahap pembayaran s
b.  Pencarian Pengunjung tinggal
produk y mengetik penggalan — _ _
nama produk untuk :
mencari produk
c.  Info produk Daftar produk melalui
yang Katalog dan list produk - =
ditawarkan v di web ‘ - & =
B E RS
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d.

Info produk
best seller

v
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Menginfokan produk
mana yang paling
banyak dibeli

Tabel 9. Perbandingan Fitur Dari Tahap CKM dengan Fitur pada Sistalisius (L anjutan)

Ketersediaan
No. Fitur di Sistalisius K eterangan Screenshot
Ada  Tidak
e.  Info produk Info produk baru release
baru v dapat melalui Banner dan
Katalog Produk baru
f.  Info mengenai y Info promo produk dapat
Promo melalui Banner
0. Kategori Pembagian produk
produk berdasarkan merk produk
berdasarkan 4
merk
h.  Testimoni dari Berisi testimoni dari
pelanggan y pelanggan yang sudah =
yang sudah membeli @ i
membeli
g g;ft/ioc'zer , CSmashmelayan melali -
: SMS, WA, BBM
Online
j.  Infotentang -
perusahaan Info mengenai perusahaan
v . .
yang perlu diketahui umum
k. Detail produk Detail dari produk yang
yang v dijual
ditawarkan
. Review Review dari pelanggan
Produk yang sudah membeli dapat
4 . . . . .
ditulis di setiap detail
produk
m. Registras Pelanggan/member
pelanggan/me y memberi data diri ke CS, L =
mber CS lah vyang @akan o
meregistrasi pelanggan
n. Pencarian Form ini beris pilihan
Produk pencarian produk lebih
berdasar minat mendetail, missal pilihan
atau y ukuran, warna, tipe
kebutuhan produk, dll. Sehingga
pelanggan/ perusahaan bisa mencatat
calon produk seperti apa yang
pelanggan banyak dicari
o. Info  Produk
Eraru dan Info mengenai produk baru
omo  yang S
dikirim ke v atau promo di kirim ke -
) email pelanggan terdaftar
email
pelanggan ,
p. Link ke akun v Link ke akun social media [

40




Jurnal Ilmiah DAS Vol. 17 No. 1 Maret 2016, him 33-43 ISSN: 1411-3201

Facebook &
Twitter
perusahaan

Share produk
perusahaan via

g. Facebook,
twitter, email
& lainnya

Fitur Hubungi
Kami

perusahaan sehingga

pelanggan bisa memberi

masukan melalui social

media

Tombol share produk ke

socia media, dengan Di setiap detail produk ada
menshare produk atinya tombol share:
pelanggan ikut il
berpartisiapasi dalam
promosi

Form yang digunakan
pelanggan untuk mengirim
saran / kritik ke Admin
Perusahaan.

Tabel 10. Perbandingan Fitur Dari Tahap CKM dengan Fitur pada Sistalisius (L anjutan)

Keter sediaan
: di Sistalisius
No. Fitur : Keterangan Screenshot
Ada Tidak
Ada
Membership _
Adanya sistem di koqtrol oleh CS dalj : i A
) Admin melalui . T
s.  membership oo . :
dan afilias aplikasi _ Manajemen ——
Transaksi dan .
Member
Keranjang Pembelian _ masih
t. belanja manual melalui SM S, -
WA, dan BBM
Pembelian oleh
pelanggan  diinput -
U Histori oleh CS dan Admin S
" transaksi melal ui aplikasi T
Manajemen Transaksi —
dan Member
Data HManajmen Werter
Manajemen pelanggan/member PR
v data yang telah terdaftar di
" pelanggan/me manage, sehingga
mber data tetap up-to-date
dan benar
Menampilkan data
Statistik total dan jumlah s
w Pembelian pembelian
" Pelanggan/me pelanggan/member
mber selama rentang :
waktun tertentu :

6. Rekomendasi

Berdasarkan data pada tabel perbandingan, masih terdapat fitur-fitur yang belum dimiliki oleh sistalisius.
Diperlukan penambahan fitur untuk mendukung aktifitas sistalisius agar Iebih optimal, diantaranya:
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Tabel 11. Fitur Rekomendasi

Fitur _
Rekomendasi Keterangan Rancangan Tampilan
Produk best seller Produk best seller bisa ditampilkan di =

Customer  Service
Online

Keranjang belanja

homepage Sistalisius, untuk
menunj ukkan produk-produk unggulan
milik sistalisius.

Ada Menu yang akan menampilkan
windows baru, dalam pop up windows
ini pengunjung diharuskan mengisi data
diri sebelum berinteraksi dengan CS.
Setalah data terisi, pengunjung akan
dibawa ke haaman chat dimana
pengunjung (pelanggan / calon
pelanggan) dapat berbincang dengan
CSyang sedang Online e
K eranjang belanja digunakan agar T e
pelanggan |ebih mudah melakukan e

transaksi dan memanage barang apa
sgjayang dibelinya. Disetiap tampilan
produk aka nada tombol Beli yang
digunakan untuk memasukkan produk
tersebut ke keranjang belanja.

iz e

Dari 3 fitur yang disarankan, fitur yang paling
penting adalah fitur keranjang belanja sehingga
website dan aplikas mangemennya hisa
terintegrasi serta lebih mudah  dalam
pengel olaannya.

Fitur rekomendasi untuk website e-commerce
yang serupa sebagai berikut :

1. Produk yang Dijual
Méliputi pencarian produk, info produk yang
ditawarkan, info produk best seller, info produk
baru, info mengenai promo, rekomendas
produk, kategori produk berdasarkan merk,
detail produk yang ditawarkan, review produk.

2. Hubungan dengan Pelanggan
Méeliputi registras pelanggan, testimoni dari
pelanggan yang sudah membeli, info produk
baru yang dikirim ke email pelanggan.

3. Layanan Transaksi
Méliputi cara belanja online, keranjang belanja,
histori transaksi.

4. Layanan Perusahaan
Méliputi info tentang perusahaan, customer
service onling, hubungi  kami, sistem
membership dan &filiasi.

5. Marketing Perusahaan
Méliputi link ke akun facebook dan twitter
perusahaan dan share produk perusahaan via
facebook, twitter, email dan lainnya.

6. Manajemen Pelanggan
Méeliputi mangjemen data pelanggan dan
statistik pembelian pelanggan.
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Kesimpulan dan Saran

Penelitian ini menghasilkan perbandingan
fitur hasil pemetaan model konseptual CKM
berdasarkan fase CRM dan proses KM.
perbandingan tersebut kemudian menjadi acuan
untuk menentukan rekomendasi fitur-fitur yang
disarankan untuk diterapkan pada sistalisius,
sehingga akan memudahkan dalam pengembangan
aplikasi yang terintegrasi.

Fitur-fitur hasil pemetaan juga
direkomendasikan untuk web e-commerce jenis
online shop yang serupa. Fitur-fitur tersebut dapat
berubah sesuai dengan kebutuhan dan teknologi
yang digunakan perusahaan.
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