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PERANCANGAN SISTEM INFORMASI CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM)  BERBASIS WEB UNTUK PENINGKATAN LAYANAN 

OMAH KOPI 78 

ABSTRAK 

Omah Kopi 78 merupakan kafe dengan konsep tempat yang nyaman dan ramah keluarga. Layanan 

pemesanan dan pengelolaan pelanggan di Omah Kopi 78 belum berjalan optimal karena proses pemesanan, 

pembayaran, pengelolaan data pelanggan, riwayat transaksi, promo, dan ulasan pelanggan masih terpisah serta 

belum terintegrasi dalam satu sistem berbasis web. Penelitian ini bertujuan untuk membuat sistem informasi 

berbasis web untuk Customer Relationship Management (CRM) yang mengintegrasikan seluruh proses pelayanan 

pelanggan secara terstruktur dan efisien. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Waterfall, meliputi 

analisis kebutuhan, perancangan sistem, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan. Pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi, wawancara, dan studi literatur, sedangkan analisis masalah menggunakan metode PIECES. 

Perancangan sistem digambarkan menggunakan UML, meliputi use case diagram, Activity diagram, sequence 

diagram, dan class diagram. Hasil penelitian berupa sistem informasi CRM berbasis web dengan fitur pemesanan 

menu, keranjang, checkout, pembayaran, promo, riwayat pesanan dan ulasan pelanggan. Sistem ini dapat 

meningkatkan kinerja pada Omah Kopi 78. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management  (CRM), Metode Waterfall, Pelayanan pelanggan, Sistem 

Berbasis Web 

 

 

DESIGN OF A WEB-BASED CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

INFORMATION SYSTEM TO IMPROVE SERVICES AT OMAH KOPI 78 

ABSTRACT 

Omah Kopi 78 is a café that offers a comfortable and family-friendly atmosphere. However, the 

ordering and customer management services at Omah Kopi 78 have not been operating optimally because the 

processes of ordering, payment, customer data management, transaction history, promotions, and customer 

reviews are still separated and have not been integrated into  a web-based system. This study aims to design and 

develop a web-based Customer Relationship Management (CRM) information system that integrates all customer 

service processes in a structured and efficient manner. The system development method used is the Waterfall 

model, which consists of requirements analysis, system design, implementation, testing, and maintenance. Data 

collection is conducted through observation, interviews, and literature studies, while problem analysis is carried 

out using the PIECES method. The system design is modeled using Unified Modeling Language (UML), including 

use case diagrams, Activity diagrams, sequence diagrams, and class diagrams. The result of this study is a web -

based CRM information system equipped with features such as menu ordering, shopping cart, checkout, payment 

processing, promotions, order history, and customer reviews. This system improves the performance of service 

management at Omah Kopi 78. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Customer Service, Waterfall Method, Web -Based System. 
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DAFTAR SIMBOL 

1. Flowmap  

Simbol Nama Keterangan 

 

Document 
Menunjukkan dokumen 

input atau output. 

 

Manual Operation 
Menunjukkan aktivitas yang 
dilakukan secara manual. 

 

Process 
Menunjukkan proses atau 

kegiatan dalam sistem. 

 

Keyboard Input 
Menunjukkan proses input 
data melalui keyboard. 

 

Hard Disk / Data Storage 
Menunjukkan tempat 
penyimpanan data. 

 

Flowline 
Menunjukkan arah alur 

proses atau data. 

 

Connector 
Menghubungkan alur pada 
bagian atau halaman 

berbeda. 

 

Archive 
Menunjukkan penyimpanan 

dokumen atau data. 

 

Decision 
Menunjukkan pilihan atau 

percabangan proses. 
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2. Flowchart  Diagram  

Simbol  Nama  Keterangan  

 

Terminator  Digunakan untuk menunjukkan 

awal dan akhir dari suatu 
proses. 

 

process Menunjukkan aktivitas atau 
tahapan yang dilakukan dalam 
sistem. 

 

 
 

Input/Output Menunjukkan data yang masuk 

atau hasil keluaran dari suatu 
proses. 

 

Decision Menunjukkan kondisi yang 
menghasilkan pilihan, seperti 

Ya atau Tidak. 

 

Flowline Menunjukkan arah serta urutan 
perpindahan antarproses. 

 

 

System Boundary Menunjukkan batas kelompok 

tahapan yang termasuk dalam 
metode Waterfall. 

   

3. Use Case Diagram 

Simbol Nama Keterangan 

 Aktor Pihak yang berinteraksi dengan 

sistem, seperti pengguna, 

admin, dan pelanggan. 

 Use Case 

 

Proses atau layanan yang 

disediakan oleh sistem. 

 Association Hubungan komunikasi antara 

pelaku dan use case. 

 Generalisasi Hubungan pewarisan dari hal 

yang lebih spesifik ke hal yang 

lebih umum. 

 

Include 

 

Dalam prosesnya, use case 

utama selalu menghubungi use 

case lain. 
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Extend 

 

Use case tambahan digunakan 

hanya dalam situasi tertentu. 

 

4. Activitiy Diagram 

Simbol  Nama Keterangan 

 
 

Status awal Menunjukkan titik awal proses 
dalam Activity diagram. 

 
 

Aktivitas  Proses atau tindakan yang 
dilakukan oleh sistem. 

 

 

Percabangan / Decision Titik percabangan dalam 

kondisi tertentu. 

 Penggabungan/ Join Menggabungkan beberapa alur 
proses menjadi satu alur 

kembali.  

 

Status akhir Menunjukkan berakhirnya 

proses atau aktivitas dalam 
sistem. 

 

5. Sequence Diagram  

Simbol Nama Keterangan 

 

Lifeline Garis vertikal yang terputus-

putus yang menunjukkan 
keberadaan objek selama proses. 

 

General  Entitas yang terlibat dalam 
interaksi. 
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Activation  Menunjukkan waktu yang 

dibutuhkan untuk objek 
menjalankan suatu operasi. 

 Message  Pesan atau komunikasi yang 
dikirim antar objek 

 

Massage to Self  Pesan yang dikirim objek 

kepada dirinya sendiri 

 

Massage Return Pesan balasan atau hasil dari 
proses yang telah dilakukan 

 

 

6. Class  Diagram 

Simbol  Nama  Keterangan  

 

Class  Menampilkan objek dengan 

atribut dan metode. 

 
 

 

Association  Hubungan antara dua atau lebih 
kelas yang sama. 

 
 

 

Directed Association Suatu hubungan antara kelas 
dan definisi kelas lainnya 

 Generalisasi  Hubungan pewarisan antara 
kelas khusus dan kelas umum. 

 Dependency  Tanda bahwa kelas 

menggunakan atau bergantung 
pada kelas lain. 

 
 

Aggregation  Hubungan whole-part 
(keseluruhan-bagian), di mana 

bagian masih dapat berdiri 
sendiri meskipun tidak 

terhubung dengan keseluruhan. 

   

 

 


