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Abstrak

Aplikasi BrandQu adalah sebuah media dan ide yang muncul dikarenakan melihat perkembangan
digitalisasi pemasaran produk yangdilakukanbanyak pelaku usahamelalui influencer marketing.
Dalam pembuatan aplikasi BrandQu, dilakukan identifikasi fitur operasional manajemen
hubungan pelangganguna menjaga hubungan yangbaikantarapelanggan danperusahaan dengan
menggunakan service automation, sales force automation dan marketing automation. Dari 3
kategori dimensi operasional diidentifikasi fitur mana yang sesuai kebutuhan pengguna untuk
aplikasi BrandQu. Digunakan metode desain sprint sebagai alat untuk memvalidasi fitur-fitur
yang dibuat. Hasil desain sprint didapatkan 5 fitur service automation yaitu case management,
customer selfservice, scheduling, inbound communication management dan payment
management. Ada 4 fitur sales force automation yaitu customer segmentation, account
management dan sales management. Fitur marketing automation yaitu trigger marketing dan
loyalty management. Penelitian ini menghasilkan sebuah high-fidelity prototype yang diuji
sebanyak duakali iterasi dengan menggunakan task completion dan single ease question untuk
iterasi pertama, dan iterasi kedua menggunakan task completion dan usability testing. Hasil dari
single ease question memiliki rata-rata 5.6 yang berarti perancangan fitur Operational CRM
mudah digunakan pengguna. Hasil usability testing dari keempat aspek tersebut bernilai lebih dari
81% yang dapat disimpulkan bahwa tampilan high-fidelity prototype sudah sangat baik.

Abstract

The BrandQu application is a media and idea that emerged due to seeing the development of
digitalization of product marketing carried out by many business through influencer marketing.
From the 3 categories of operational dimensions, (customer relationship management) it is
identified which features suit user needs for the BrandQu application. The sprint design method
was used as a tool to validate the features created. The results of the sprint design obtained 5
service automation features, namely case management, customer self service, scheduling,
inbound communication management and payment management. There are 4 sales force
automation features, namely customer segmentation, account management and sales
management. There are 5 marketing automation features, namely trigger marketing and loyalty
management. This research produced a prototype which was tested in two iterations using task
completion and single ease question. The results of the single ease question have an average of
5.6, which meansthatthe designof Operational CRM features is easy for usersto use. The results
of usability testing fromthese fouraspects areworth morethan81% which canbe concluded that
the appearance of the high-fidelity prototype is very good.

1. PENDAHULUAN

Aplikasi BrandQu adalah sebuah media dan ide yang muncul dikarenakan
melihat perkembangan digitalisasi pemasaran produk yang dilakukan banyak pelaku usaha
melalui influencer marketing dan konten kreatif produk dengan tujuan untuk meningkatkan
penjualan dan brand awareness pada bisnis. Semakin bertambahnya aplikasi lain yang juga
memiliki produk yang serupa dengan aplikasi BrandQu tentu menimbulkan suatu persainganantar
aplikasi di bidang tersebut. Setiap aplikasi terus meningkatkan kualitas, berinovasi, hingga terus
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merebut kepercayaan pelanggan terhadap aplikasi[1]. Dengan adanya manajemen hubungan
pelanggan ddan reputasi perusahaan berpengaruh positif dengan retensi pelanggan [2]

Salah satu strategi yang dapat menjadi solusi tersebut adalah mengubah paradigma bisnis
menjadi aplikasi yang berorientasi kepada pelanggan dengan menerapkan Customer Relationship
Management (CRM)[3]. Penerapan CRM memadukan antara proses, manusia, dan teknologi
sehingga menjadikan suatu keunggulan kompetitif bagi perusahaan [4]. Dimensi CRM (Strategic,
Operational, dan Analytical) merupakan suatu metode yang digunakan oleh perusahaan untuk
mengelola hubungan perusahaan dengan pelanggannyal[5].

Fokus Operational CRM adalah pada otomatisasi dan peningkatan pada pelayanan
terhadap pelanggan. Otomatisasi yang dimaksud mencakup otomatisasi penjualan, otomatisasi
pemasaran, dan otomatisasi pelayanan. Adapun tujuan utama dari Operational CRM yaitu
melakukan suatu promosi untuk menarik minat pelanggan baru, mendapatkan kontak dari
pelanggan baru tersebut, kemudian mendapatkan semua hal mengenai apa yang diinginkan oleh
pelanggan tersebut demi tercapainya pelayanan yang baik di seluruh siklus hidup pelanggan.

Penerapan Operational CRM pada suatu perusahaan dirasa sangat penting untuk menarik
minat pelanggan, kemudian mempertahankan pelanggan yang ada agar tetap loyal pada jasa atau
produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Hal ini diyakini karena dengan memanfaatkan
Operational CRM, perusahaan akan mengetahui apa yang diinginkan dan diperlukan
pelanggannya sehingga akan tercipta hubungan yang erat antara pelanggan dan perusahaan [6].
Pada penelitiaan ini, dilakukan identifikasi fitur Operational CRM untuk pembuatan aplikasi
BrandQu guna menjaga hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan dengan
menggunakan service automation, sales force automation dan marketing automation. Dari 3
kategori Operasional CRM diidentifikasi fitur mana yang sesuai dengan kebutuhan pengguna
untuk aplikasi BrandQu. Digunakan metode design sprint sebagai tools untuk memvalidasi fitur-
fitur yang akan dibuat.

Perancangan desain dilakukan dengan menggunakan design sprint yang memiliki proses
5 tahap. Design sprint dimulai dari tahap understand pada penelitian kali ini output dari
understand melakukan requirement dengan mengidentifikasi karakteristik responden untuk
memastikan bahwa responden yang dipilih sesuai dengan tujuan penelitian yang ingin dicapai,
kemudian melakukan wawancara yang berfokus pada 3 kategori operational CRM. Dengan
melakukan wawancara maka didapatkan goals maupun frustation yang dialami pengguna
sehingga muncul fitur operational CRM pada how might we tahap diverge. Selanjutnya pada
tahap decide dilakukan pengklasifikasian CRM sehingga menghasilkan 5 fitur service
automation, 4 fitur sales force automation dan 5 fitur marketing automation dari sekian banyak
kategori operational CRM.

2. METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan tahapan metode design sprint dalam menghasilkan fitur aplikasi
BrandQu, Metodologi pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Metode Penelitian
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2.1 Metode Pengumpulan Data

Studi Pustaka merupakan mempelajari dan mengkaji beberapa literatur atau penelitian terkait
dengan judul penelitan serupa mengenai perancangan menggunakan konsep operational CRM.
Wawancara dilakukan untuk mendapatkan informasi terkait influencer marketing. Wawancara
dilakukan dengan UMKM. Hasil dari wawancara akan menghasilkan informasi untuk
memperjelas masalah-masalah yang diidentifikasi pada tahap awal dan dapat membantu
menemukan solusi untuk mendorong desain produk.

2. 2 Operasional CRM

Kerangka kerja bisnis Customer Relationship Management bertujuan untuk menciptakan standar,
proses dan prosedur saluran yang dapat ditiru menggunakan informasi terintegrasi untuk layanan
yang baik dan meningkatkan pendapatan dengan menggunakan hubungan yang ada[7]. Terdapat
3 jenis CRM yakni strategic CRM, operational CRM dan analytical CRM.

Setiap jenisnya dibangun untuk mengelola hubungan pelanggan, seperti mengotomatiskan tugas
penjualan, pemasaran dan layanan, mengidentifikasi dan memanfaatkan tren pelanggan, dan
lainnya [8]. Operational Customer Relationship Management merampingkan prosedur bisnis
yang mencakup pelanggan. Aplikasi untuk perangkat lunak Customer Relationship Management
memungkinkan otomatisasi dan integrasi tugas pemasaran, penjualan dan layanan [9]. Ada 3 fitur
otomatisasi operational Customer Relationship Management yaitu service automation, sales
force automation, dan marketing automation.

2. 3 Metode Desain Sprint

Design Sprint merupakan metode yang digunakan untuk menghasilkan prototype dan menguji
dengan konsumen nyata. Strategi bisnis, inovasi, ilmu perilaku, desain, dan topik lainnya
semuanya termasuk dalam design sprint. Design sprint bisa menjadi langkah awal yang ideal.
Sprint tidak hanya berlaku untuk inisiatif jangka panjang [10].
Adapun rincian setiap tahapan adalah sebagai berikut:
a. Understand
Understand merupakan kesempatan untuk membawa tim tentang masalah yang harus
dipecahkan. Memahami masalah yang dihadapi, target pengguna, kebutuhan pengguna
dan hasilyangingin dicapai olehpengguna. Fase ini juga adalah tentang mengidentifikasi
dan mengklarifikasi masalah yang dihadapi
b. Diverge
Setelah memiliki pemahaman awal tentang pengguna dan masalah yang layak
dipecahkan, saatnya untuk menghasilkan ide untuk solusi sebanyak mungkin. Metode
untuk mencari solusi pada penelitian ini akan menggunakan How Might We (HMW)
c. Decide
Fase decide membuat pilihan sulit dan memilih arah untuk membuat prototipe dan
menguji dengan pengguna terhadap ide — ide yang telah dibuat. Tim berkumpul dan
memutuskan rancangan yang terbaik melaui voting. Rancangan yang mendapatkan suara
paling banyak diperbaiki menjadi desain yang lebih rapi.
d. Prototype
Setelah decide, fase ini dilakukan untuk membangun prototipe. Semua prototipe produk
adalah versiide yanghidup. Tujuannya disiniadalah untuk membuat mockup yang dapat
berinteraksi dengan pengguna.
e. Validate
Tujuan dari fase ini bukan hanya untuk memastikan bahwa produk yang telah dibuat
prototipenya bagus, tetapi apakah prototipe yang dibuat tepat.

2. 4 Crazy Eights

Crazy Eights adalah sebuah proses mensketsa delapan ide-ide gila atau konsep yang
berbeda dalam waktu yang terbatas yaitu 8 menit [11]. Crazy Eights merupakan inti dari design
sprint. Tahap ini baik digunakan dalam tahap diverge setelah tahap “How Might We ” dimana ide
harus dibuat lebih cepat.
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2.5 How Might We

How Might We adalah cara untuk mengubah tantangan menjadi pertanyaan. Dengan
mengubah keyakinan bahwa masalah dapat diselesaikan dengan mengubahnya menjadi
pertanyaan[12]. Teknik yang melibatkan mengajukan pertanyaan untuk memecahkan masalah ke
dalam formulasi pertanyaan. Pertanyaan yang dimulai dengan frasa“How We ”adalah pertanyaan
yang dirancang untuk menggali lebih jauh kekhususan suatu masalah sehingga dapat ditemukan
solusi yang sesuai untuk langkah-langkah selanjutnya.

2. 6 Single Ease Questions (SEQ)

Single ease question (SEQ) merupakan salah satu metode pengujian yang digunakan
untuk mengukur kemudahan yang dirasakan pengguna menyelesaikan task yang diberikan. SEQ
diisioleh informan pada saat merekaselesai menyelesaikan satu task, setiaptugas yang dilakukan,
akan dihadapkan pada satu pertanyaan SEQ terkait dengan tugas tersebut [6]. Untuk nilai rata-
rata SEQ <5 maka tugas tersebut memiliki tingkat kemudahan yang rendah sehingga memiliki
nilai yang di bawah rata-rata.

SEQ terdiri dari satu pertanyaan dengan skala Likert 1 sampai 7 dari pilihan yaitu: sangat
sulit, sulit, tidak mudah, cukup, tidak sulit, mudah, dan sangat mudah. Maka hasil dari SEQ
keseluruhan dapat menjadi bahan evaluasi yang harapannya fitur yang diuji dapat memberikan
kemudahan bagi user sehingga meningkatkan loyalitas user dan pengalaman yang baik.
Berdasarkan hasil yang didapatkan (Gambar 2), diketahui bahwa Hasil dari single ease question
memiliki rata-rata 5.6 yang berarti perancangan fitur Operational CRM mudah digunakan
pengguna.

SEQ Percentile Rank: 100 20% 30 40" 50" 60" 70"80"90"99™
TaskComplebon Rate 47 51% 58 68% 71% B0 86% 874 90% 91
TaskTime 3.4 mn 28me 28me 22 0 212019

(|1 EES e S RSN AR BERUN NS
SEQ Raw Score: 1 15 2 25 3 35 B 45 5 55 6 65 7

very Dificult Vety Easy
Gambar 2. Representasi SEQ

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Tahapan yang dilakukan sehingga menghasilkan fitur operational CRM dari mulai
melakukan requirement. Langkah-langkah dalam melakukan penelitian ini berdasarkan metode
Design Sprint.

3.1 Understand

Tujuan dari tahap ini adalah untuk mengidentifikasi tujuan yang dapat dicapai selama
sprintini. Unsur-unsuryang perlu dipahami meliputi isu, partisipan, dan kebutuhan pengguna.
Dalam tahapan ini dilakukan identifikasi kriteria responden. Adapun kriteriaresponden yang akan
diwawancarai dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Responden

Demography . Usia 20-59 tahun
. Laki-lakiatau perempuan

Geography Berada didaerah perkotaan

Phychography  Aktif menggunakan internet

Behavior . Pernah menggunakan platform seperti instagram, facebook, tiktok,dll
. Pernah melakukan endorsement/campaign.

Setelah menentukan kriteria responden, maka dilakukan wawancara kepada beberapa
responden yang sudah memenuhi kriteria. Adapun hasil wawancara kepada UMKM digolongkan
berdasarkan 3 kategori Operational Customer Relationship Management untuk memperjelas
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masalah-masalah yang terjadi pada UMKM kemudian diimplementasikan ke dalam user persona.
Adapun tujuan dari membuat user persona yakni ingin melihat latar belakang dan motif UMKM
dalam menilai dan memulai influencer marketing. Persona pengguna yang akan digunakan
sebagai validasi pengguna.

Delvya Nadita

Gambar 3. User Persona

3.2 Diverge

Pada tahap ini melakukan pengumpulan ide maupun gagasan sesuai dengan kebutuhan
terkait masalah yang dialami pengguna. Pada tahap ini dilakukan proses pengumpulan
menggunakan How Might We dan Crazy 8s. Dengan metode How Might We bisa menentukan
data apa saja yang dibutuhkan dari setiap solusi permasalahan dan bagaimana langkah kita
menyelesaikan solusi yang dibangun. Hasil dari proses How Might We kemudian ditemukan
kebutuhan fungisonal CRM terhadap pengguna pada perancangan aplikasi BrandQu (Tabel 2).

Berdasarkan fungsi atau fitur yang sudah diidentifikasi untuk service automation, sales
force automation, dan marketing automation didapatkan perancangan low fidelity. Gambar 4 (a)
merupakan hasil sketch sales force automation dengan fitur member, fittur registrasi yang
berfokus pada segmentasi, fitur dashboard akun premium. Gambar 4 (b) merupakan hasil skefch
marketing automation dengan fitur challenge, fitur refferal, fitur kode promo pada top up dan
fitur tukar poin dengan cara claim. Gambar 4 (c) merupakan hasil sketch service automation
dengan fitur refund dana jika influencer tidak melakukan tugas dan tanggung jawab tepat waktu,
fitur live chatdanmemberikan penilaiandengan rating chat, fitur endorse packagesdengan syarat
dan ketentuan yang berlaku, fitur FAQ dan fitur promo schedule.

Tabel 2. Pengelompokkan Kebutuhan Pengguna

Kebutuhan Fungsional Operational CRM
Member

Registrasi Sales Force Automation
Testimoni

Dashboard

Help Center

Refund Dana

Rating Service Automation
Endorse Packages
Promo Schedule
Kode Referral
Iklan

Promo

Tukar Poin

Kode Promo
Challenge

Marketing Automation
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Gambar 4. (a) Crazy Eights Sales Force Automation; (b) Crazy Eights Marketing Automation; (c)
Crazy Eights Service Automation

3.3 Decide

Pada tahap ini, setiap pembuat solusi akan membahas sketch mereka secara mendetail. Pilihan
terbaik akan dipilin oleh kelompok melalui diskusi dan voting. Pada tahap ini dilakukan card
sorting (penyaringan) ide sehingga menghasilkan solusi terbaik. Dari hasil card sorting
didapatkan beberapa fitur service automation, sales force automation dan marketing automation.

Pada masing-masing fitur didapatkan beberapa menu yang akan ada pada fitur Operatinal CRM
aplikasi BrandQu.

SERVICE AUTOMATION MARKETING AUTOMATION
Jumlah
Tenggal Status iva ch Rting Chat
denjem | "er | Refund Livechet e G Code | Share | SK Reward | SK Claim

e T

Mominal Search

Palat K FAQ Partanyasn s sk J’_{J"::; 5% BENERT
e
Jorie y

Challengs s
Tanggal Fengingat
Froma Frome —

Chalierge Claim

SALES FORCE AUTOMATION

Benefit Filih Rekomendasi
ris Mer
Janis MEMBEC | ambar Segmentas Inclluencar

Jumlah Pain

Dashboard (SFAID) About Us SFAS)

Influsnces Brand yi
Statistic Tectimeni Klien 8nd yang

Borgabung

Overview

Expanses Maps Jumlsh dan Kota
Influences yang bergabung

()
Gambar 5. (a) Card Sorting Service Automation; (b) Card Sorting Marketing Automation; (c) Card
Sorting Sales Force Automation;
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3.4 Prototype

Tahap prototype merupakan tahap ke empat. Tahap ini dilakukan pembuatan prototype
yang merupakan hasil perancangan high-fidelity. Prototype yang dihasilkan merupakan
pemberian solusi dalam permasalahan yang dialami dan kebutuhan pengguna. Prototype
mensimulasikan bagaimana pengguna berinteraksi dengan produk yang dibuat. Alat atau tools
yang digunakan dalam pembuatan prototype adalah Figma.

Screen flow pada Gambar 7 akan direpresentasikan dengan flowchart dengan berbagai
bentuk yang menggambarkan bagaimana user berinteraksi dengan sistem [14]. Screen flow
mempunyai peran menjelaskan alur penggunaan dan memudahkan pengguna dalam berinteraksi
dengan aplikasi BrandQu. Aplikasi BrandQumemiliki screen flow sisi pengguna UMKM Berikut
ini merupakan hasil dari pembuatan screen flow pada aplikasi BrandQu.

N Bpn BEm SEm = ° .
o °

Gambar 6. Prototype
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0B m =
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Gambar 7 Screen Flow

3.5 Validate

Tahap validasi sisi pengguna UMKM. Pengguna yang sesuai akan menguji dan
mengevaluasi hasil dari prototype yang dibuat, evaluasi ini tidak harus memihak.Untuk
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melakukanpengujiankepada pengguna, penelitimenyusun skenariotugas yang dapat dilihat pada
Tabel 3. Setelah penggua melakukan skenario tugas, peneliti menyusun hasil dari parameter task
completion rate dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Skenario Tugas

No Tugas Skenario Tugas UMKM

U-01 Melakukan registrasi dan memilih segmentasi influencer

U-02 Mencoba salah satu endorse packages yang ada pada aplikasi
U-03 Mencoba langganan BrandQu premium pada dashboard endorsement
U-04 Mencari FAQ pada aplikasi BrandQu

U-05 Melakukan komunikasi kepada agen BrandQu melalui live chat
U-06 Memberikan rating aplikasi pada halaman live chat

U-07 Melihat list transaksi pengembalian dana

U-08 Menggunakan kode promo ketika melakukan top up

U-09 Bergabung dalam program member LoyalQu

U-10 Mengklaim reward member LoyalQu

U-11 Melakukan penjadwalan pada promo schedule di aplikasi

U-12 Membagikan kode referral dan share ke teman

Berdasarkan hasil pengujian parameter Task Completion Rate pada tabel secara total
mengamati 60 percobaan untuk melakukan tugas. Dari percobaan tersebut, 51 tugas yang
dinyatakan berhasil dan 9 tugas yang dinyatakan gagal. Sehingga dinyatakan bahwa nilai task
completion rate yang didapatkan adalah sebesar 76%.

Pada pengujian single ease question (SEQ), terdapat 5 responden yang memberikan
penilaian. Berikut Tabel 4 hasil penilaian dari responden. Pada Tabel 4 merupakan hasil penilaian
responden setelah mengerjakan post-scenario atau task yang diberikan. Dari total 5 responden
untuk nilai 1 dan 2 tidak ada. Berdasarkan hasil pengujian SEQ ditemukan beberapa tugas masih
ada yang berada dibawah rata-rata nilai SEQ <5 sehingga hasil yang diperoleh menunjukkan
bahwa akan dilakukan perbaikan pada task yang bernilai rendah.

Tabel 4. Hasil Single Ease Question

S
N

R3 R4

ol

Total
5,4
4,8
6,2
5,6
5,0
5,6
6,2
4,8
6,0
6,2
5,4
6,0
Jumlah 5,6

>
ol

O[NP (W N

~N|o|N|o|u|o|u|v|N|o| | v
vl v|o|lo|o|w|uv| s s[~|o|o|D
alo|N|o|w|o|o|o| o~
~|o|o| ool v | o| | o
~N| oo ~N|w| o[~ &|o|o|o| x|

Setelah pengguna menyelesaikan skenario tugas dan didapatkan penilaian terkait
prototype aplikasi BrandQu pada fitur Operational CRM. Peneliti mengumpulkan feedback dari
pengguna berupa kritik dan saran untuk menjadi landasan dalam perbaikan untuk meningkatkan
nilai usability pada fitur Operational CRM aplikasi BrandQu. Berdasarkan masukan dari
pengguna ditemukan permasalahan yang akan menjadi acuan dalam rekomendasi perbaikan pada
implementasi design sprint selanjutnya (tabel 5).
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Tabel 5. Feedback Pengguna

Operati Kategori Fitur Saran dan Kritik Pengguna
onal Operational CRM
CRM
Case Management Endorse 2 dari 5 pengguna memberikan masukan untuk
Packages peletakkan menu endorse packages tidak sesuai

diletakkan di halaman profil, untuk memudahkan
pengguna dalam menemukan fitur sesuai konteks
maka endorse packages diletakkan di fitur
endorsement.

Customer Self Service Help Center 2 dari 5 pengguna memberikan masukan untuk fitur
Help Center sebaiknya ada search pertanyaanuntuk
memudahkan pengguna menemukan pertanyaan

Service yang diinginkan.
Automat  Scheduling Jadwal 5 pengguna mengungkapkan ketika menemukan
ion Promo jadwal promo tidak ada mengalami kesulitan.
Inbound Live Chat 2 dari 5 pengguna memberikan masukan untuk icon
Communication live chat pada profil dipindahkan pada fitur help
Management center agar memudahkan pengguna ketika ada
keluhan.
Payment Refund 5 pengguna mengungkapkan ketika melakukan
Management Dana proses refund dana tidak ada mengalami kesulitan.
Customer Register 5 pengguna mengungkapkan ketika melakukan
Segmentation register tidak mengalami kesulitan bahkan
memudahkan pelanggan dalam memilih nfluencer
Sales sesuaitarget pasar.
Force Account Management Member 5 pengguna mengungkapkan ketika mencari
Automat member LoyalQu tidak mengalami kesulitan untuk
ion bergabung dengan member.
Sales Managemnet Dashboard 5 pengguna mengungkapkan pada saat berlangganan
akun premium prosesnya mudah dipahami.
About Us 5 pengguna mengungkapkan pada saat menemukan

fitur about us mudah dalam mendapatkan informasi
pada aplikasi BrandQu.

Trigger Marketing Kode 1 dari 5 pengguna mengalamikebingungan ketika
Refferal melakukan share pada kode refferal karena
kebingungan dalam melihat icon share.
Loyalty Management  Top Up 3 dari 5 pengguna mengalamikebingungan karena
Kode pada aplikasitidak menunjukkan bahwa pengguna
Marketi Promo mendapatkan kode promo.
ng Promo Hari 5 pengguna mudah dalam menggunakan promo hari
Automat Besar besar.
ion Challenge 5 pengguna mudah dalam melakukan challenge

yang ada pada aplikasi.
TukarPoin 5 pengguna mengungkapkan bahwa proses tukar
poin mudah dilakukan.

3.6 Implementasi Desain Sprint Iterasi Kedua

Implementasi Design Sprint iterasi kedua dilakukan berdasarkan feedback pengguna
ditemukan permasalahan dan rencana perbaikan pada fitur Operational CRM aplikasi BrandQu.
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan terhadap 5 responden UMKM BrandQu maka
diperoleh beberapakritik dan saran yang mencerminkan hasil perhitungan efektivitas dan SEQ
yang didapatkan tersebut menjadi dasar dibuatnya sebuah rancangan rekomendasi perbaikan
BrandQu. Pada Gambar 8 (a) merupakan prototype untuk halaman iterasi about us pada iterasi
kedua dengan kode task U-05, perbaikan ini dilakukan penambahan ulasan yang sebelumnya
berada pada live chat. Perbaikan yang dilakukan bertujuan untuk memberikan komentar
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sedangkan pada live chat hanya memberikan rating. Di letakkan pada fitur about us dikarenakan
pada fitur about us terdapat testimoni.

-----------
Before Afte : Memindahkan menu :

» endorse pacakges ke
L B halaman

. .
s

(@) (b)

Gambar 8. (a) Iterasi About Us; (b) Iterasi Endorse Packages

Pada Gambar 8 (b) merupakan prototype untuk halaman iterasi endorse packages dengan
kode task U-02. Berdasarkan rekomendasi user, perbaikan yang dilakukan adalah berfokus pada
pemindahan menu endorse packages. Pemindahan menu tersebut difungsikan agar konteks
endorse packages lebih sinkron terletak di menu endorsement daripada di menu profil. Pada
Gambar 9 (a) merupakan prototype untuk halaman help center dengan kode task U-04.
Permasalahan yang terjadi untuk fitur live chat sulit ditemukan dengan icon tersebut maka dari
itu fitur tersebut dipindahkan ke fitur help center sehingga pengguna bisa bertanya sekaligus
melihat pertanyaan yang menjadi masalah bagi pengguna[13]. Pada Gambar 9 (b) merupakan
prototype untuk halaman iterasi kode promo dengan kode task U-08. Pengguna kebingungan
dalam hal konfirmasi apakah pengguna benar mendapatkan kode promo. Maka dari itu saran dari
pengguna diberikan notifikasi setelah pengguna memilih kode promo. Pada Gambar 10 (a)
merupakan prototype untuk halaman iterasi kode referral dengan kode task U-12. Berdasarkan
rekomendasi user, sebaiknya icon share dipindahkan disebelah icon copy code agar pengguna
dimudahkan dalam memahami alur dari task yang diberikan. Pada Gambar 10 (b) merupakan
prototype iterasi member loyalQu dengan kode task U-9. Penambahan untuk menjelaskan syarat
dan ketentuan untuk bergabung pada loyalQu. Penambahan syarat dan ketentuan tersebut
difungsikan agar pengguna mudah dalam memahami/mengetahui kelebihan dari member
LoyalQu. Pada pengujian iterasi kedua dilakukan terhadap usability testing aplikasi BrandQu.
Menurut Guritno dkk. [15] predikat penilaian usability untuk menilai apakah sebuah produk
tergolong baik atau buruk.

Before After Fem=mmmm - == L] Before After
! Menambahkan icon

< raq —): search pertanyaan

___________

a & 'Menambahkan !

. - ! pemberitahuan !

'bahwa pengguna !

........... :mendapatkan promo :

. ! Memindahkan fitur ' | Y L ______a
, live chat dari profil | .
‘ ___________ =D G

Gambar 9. (a) Iterasi Help Center ; (b) Iterasi Kode Promo
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! Memindahkan icon
-3 share sebelah copy
1 code 1

___________

By } Menambahkan konten
== e | [\ Syarat can ketentian |

(a) (b)
Gambar 10. (a) Iterasi Kode Referral; (b) Iterasi Member LoyalQ

Pada tahap validate iterasi kedua dilakukan pengujian terhadap aspek fitur Operational
CRM berdasarkan aspek efektifitas, efficiency, satisfication, learnability, dan memorability.
Pengujian iterasi kedua menggunakan skenario tugas dan jumlah responden yang sama pada
iterasi pertama. Tidak ada penambahan fitur melainkan perbaikan fitur yang ada berdasarkan
saran pengguna. Pengujian melibatkan 5 responden UMKM yang sama. Sehingga dinyatakan
bahwa nilai task completion rate yang didapatkan pada iterasi kedua adalah sebesar 100%
dikarenakan seluruh responden berhasil menyelesaikan seluruh tugas. Setelah pengguna selesai
melakukan 12 skenario tugas, lalu peneliti memberikan kuesioner kepada 5 responden untuk
menilai aspek efficiency, satisfication, learnability, dan memorability. Hasil data yang telah
didapatkandikalikandengan nilai dari masing-masing jawaban dengan menggunakan skala likert.

Berdasarkan hasil yang di dapatkan dari keempat aspek usability testing, didapatkan aspek
efficiency sebesar 93%, didapatkan aspek learnability sebesar 86%, aspek memorability sebesar
88% dan aspek satisfication sebesar 91%. Dengan hasil dari keempat aspek tersebut disimpulkan
bahwa tampilan high-fidelity prototype sudah sangat baik.

Penerapan konsep sistem CRM dapat bermanfaat bagi berbagai bidang organisasi.
Penerapan sistem informasi yang telah diterapkan saat ini kantin filkom masih belum dapat
memberi pelayanan yang memuaskan terhadap pembeli [10]. Penelitian selanjutnya menerapkan
CRM pada rumah sakit dengan menghasilkan sistem informasi histori rekam medis untuk
mendapatkan pelanggan/pasien baru dan mempertahankan pasien lama [11]. Penelitian
selanjutnya bertujuan untuk membangun website House of Smith Pekanbaru dengan Konsep E-
CRM adalah pendekatan relevansi, contextual marketing communication yang nanti nya akan
memantau perilaku pelanggan [12]. Penerapan CRM juga dapat dilakukan pada bidang kuliner
[6]. Fitur yang ada pada BrandQu bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan.
Adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan dan manajemen hubungan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan [14], [15]. Kemudian adanya hubungan positif dan
signifikan antara kualitas pengalaman dengan loyalitas pelanggan[16].

Aplikasi BrandQu ingin meningkatkan penjualan dengan melakukan pemasaran. Untuk
memperluas pasar, BrandQumasih perlu memperbaiki strategi branding padaaplikasi, khususnya
membantu dalam mendorong loyalitas pelanggan. Pada penelitian ini, dilakukan identifikasi fitur
Operational CRM guna menjaga hubungan yang baik antara pelanggan dan perusahaan dengan
menggunakan service automation, sales force automation dan marketing automation. Dari 3
kategori Operational CRM diidentifikasi fitur mana yang sesuai dengan kebutuhan pengguna
untuk aplikasi BrandQu. Digunakan metode design sprint sebagai tools untuk memvalidasi fitur-
fitur yang dibuat.

Dengan menggunakan design sprint yang dimulai dari tahap understand, diverge, decide
maka dari 14 fungsionalitas service automation, 20 fungsionalitas sales force automation dan 23
fungsionalitas marketing automation pada aplikasi BrandQu diidentifikasi 4 fitur sales force
automation, 5 fitur service automation dan5 fitur marketingautomation. Dengan fitur yang sudah
dihasilkan pada perancangan fitur Operational CRM aplikasi BrandQu akan dilakukan pengujian
dengan 2 kali iterasi. Iterasi pertama menggunakan task completion yang bernilai 76% dan pada
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iterasi kedua mengalami kenaikan menjadi 100% dikarenakan seluruh tugas berhasil dan untuk
mendapatkan perbaikan pada iterasi maka dilakukan pengujian menggunakan single ease
question. Ada beberapa faktor yang membuat adanya peningkatan aspek efektivitas yaitu
perbaikan tata letak, jenis elemen yang mudah ditemukan, struktur informasi yang lebih
terorganisir. Selain itu memberikaninformasi yang jelas pada aktivitas-aktivitas penting sehingga
pengguna tidak melewatkan langkah-langkah dalam melakukan tugas.

Kemudian iterasi kedua untuk menilai aspek prototype menggunakan usability testing.
Berdasarkan hasil yang di dapatkan dari keempat aspek usability testing, didapatkan aspek
efficiency sebesar 93%, didapatkan aspek learnability sebesar 86%, aspek memorability sebesar
88% dan aspek satisfication sebesar 91%. Dengan hasil dari keempat aspek tersebut disimpulkan
bahwa tampilan high-fidelity prototype sudah sangat baik.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini telah menghasilkan rancangan prototype aplikasi BrandQu dari sisi
pengguna UMKM berfokus pada Operational Customer Relationship Management dengan
metode design sprint dimulai dari tahap understand, diverge, decide, prototype dan testing.
Implementasi design sprint pada aplikasi BrandQu telah berhasil dilakukan sebanyak dua iterasi
yang dibagi menjadi 2 kali task completion dan 1 kali Single Ease Question untuk iterasi pertama.
Sedangkan iterasi keduadilakukan 1 kali pengujian dengan menggunakan usability testing. Dari
hasil design sprint terhadap aplikasi BrandQu menghasilkan 4 fitur pada sales force automation,
5 fitur pada service automation dan 5 fitur pada marketing automation Operational Customer
Relationship Management. Hasil pengujian taskcompletion rate padaiterasi pertama sebesar 76%
dan mengalami kenaikan pada iterasi kedua sebesar 100% dan pengujian Single Ease Question
mendapatkan nilai rata-rata sebesar 5.6 yang berarti perancangan fitur Operational CRM mudah
digunakan pengguna. Berdasarkan hasil yang di dapatkan dari keempat aspek usability testing,
didapatkan aspek efficiency sebesar 93%, didapatkan aspek learnability sebesar 86%, aspek
memorability sebesar 88% dan aspek satisfication sebesar 91%. Dapat disimpulkan bahwa
tampilan high-fidelity prototype sudah sangat baik.

Berdasarkan hasil dari penelitian ini terdapat saran-saran seperti fitur Operational
Customer Relationship Management masih perlu adanya pengembangan lagi sebagai referensi
penelitian berikutnya yang berkembang mengikuti tren. Pengembangan prototype perlu
diimplementasikan menjadi aplikasi nyata dalam bentuk perangkat aplikasi mobile.
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