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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong digitalisasi dalam berbagai sektor, termasuk
layanan kefarmasian. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengimplementasikan sistem
Customer Relationship Management (CRM) berbasis web pada Apotek Permata yang terintegrasi
dengan layanan digital chatbot. Sistem ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan
pelanggan melalui kemudahan akses informasi, efisiensi transaksi, serta interaksi otomatis antara
apotek dan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode pengembangan perangkat lunak model
Waterfall, yang terdiri dari tahapan analisis, desain, implementasi, pengujian, dan pemeliharaan.
Alat bantu pemodelan sistem menggunakan Unified Modeling Language (UML), seperti use case
diagram dan class diagram, serta perancangan antarmuka pengguna (UI) untuk menggambarkan
alur sistem yang mudah dipahami. Fitur utama sistem mencakup manajemen data obat, pengolahan
data pelanggan, dan chatbot berbasis teks untuk menjawab pertanyaan serta memberikan informasi
secara real-time. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa sistem mampu mempercepat proses
pelayanan apotek, meminimalisir kesalahan pencatatan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui interaksi digital. Penelitian ini juga menjadi pembeda dengan studi terdahulu karena
mengintegrasikan CRM dengan chatbot dalam konteks lokal apotek Indonesia, sesuatu yang belum
banyak diangkat sebelumnya.

Kata Kunci : Crm, Apotek, Chatbot, Sistem Informasi, Waterfall.

ABSTRACT

The development of information technology has driven digitalization in various sectors, including
pharmaceutical services. This study aims to design and implement a web-based Customer
Relationship Management (CRM) system at Permata Pharmacy, integrated with a digital chatbot
service. This system is expected to improve the quality of customer service through easy access to
inFormation, transaction efficiency, and automated interactions between the pharmacy and
customers. This study uses the Waterfall model of software development, consisting of the stages of
analysis, design, implementation, Testing, and maintenance. System modeling tools using Unified
Modeling Language (UML), such as use case diagrams and class diagrams, and user interface
(Ul) design to illustrate the system flow easily. The system's main features include medication data
management, customer data processing, and a text-based chatbot to answer questions and provide
inFormation in real time. The results of this study indicate that the system can accelerate the
pharmacy service process, minimize recording errors, and increase customer satisfaction through
digital interactions. This study also differentiates itself from previous studies by integrating CRM
with a chatbot in the local context of Indonesian pharmacies, something that has not been widely
explored before.

Keywords: Crm, Apotek, Chatbot, Sistem Informasi, Waterfall

PENDAHULUAN

Transformasi digital dalam dunia kesehatan menuntut apotek untuk menyediakan
layanan yang lebih cepat, efisien, dan responsif. Permasalahan seperti antrean panjang,
pencatatan manual, serta keterbatasan jam operasional membuat pelanggan kurang puas.
Customer Relationship Management (CRM) menjadi strategi penting dalam meningkatkan
loyalitas dan kepuasan pelanggan, sementara chatbot hadir sebagai solusi komunikasi 24/7
yang mampu menjawab pertanyaan secara otomatis.
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Berdasarkan penelitian sebelumnya (Utami, 2020; Prasath et al., 2025; Khneyzer et
al., 2023), CRM terbukti efektif dalam mengelola pelanggan, sedangkan chatbot
meningkatkan keterlibatan dan mempercepat layanan. Namun, belum banyak penelitian
yang mengintegrasikan keduanya di konteks lokal apotek Indonesia. Oleh karena itu,
penelitian ini mengusulkan implementasi CRM berbasis web terintegrasi chatbot untuk
Apotek Permata.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode Rapid Application Development (RAD). RAD
dipilih karena memungkinkan pengembangan sistem dalam waktu yang lebih singkat
dengan melibatkan pengguna secara langsung dalam setiap iterasi. Tahapan yang
dilakukan meliputi:

1. Analisa Kebutuhan

Tahapan ini dilakukan untuk memahami kebutuhan operasional di Apotek Permata.

Aktivitas yang dilakukan antara lain:

a. Wawancara dengan pemilik dan staf apotek.

b. Observasi proses pencatatan pelanggan, penjualan obat, dan penyampaian informasi
produk.

c. Identifikasi masalah, seperti pencatatan manual yang rawan kesalahan dan
keterbatasan interaksi pelanggan.

2. Desain Sistem

Pada tahap ini dilakukan perancangan sistem berdasarkan kebutuhan yang telah

dikumpulkan. Desain meliputi:

a. Desain antarmuka (UI) untuk admin dan pelanggan.

b. Use Case Diagram, ERD, dan alur chatbot.

c. Perencanaan API untuk menghubungkan chatbot dengan sistem CRM.
3. Implementasi

Setelah desain sistem selesai, tahap implementasi dilakukan oleh tim pengembang

untuk membangun aplikasi. Proses ini mencakup:
a. Pengkodean backend dan frontend (menggunakan MySQL, dsb).
b. Pembangunan modul chatbot (menggunakan platform seperti Dialogflow atau
Botpress).
Integrasi antara modul CRM dan chatbot melalui API.
. Integrasi dan Pengujian
Tahap ini menggabungkan seluruh komponen sistem dan melakukan pengujian untuk
memastikan semuanya berjalan dengan baik. Pengujian meliputi:
a. Black-box Testing pada setiap fitur.
b. Pengujian interaksi chatbot, apakah dapat menjawab pertanyaan dengan benar.
c. User Acceptance Test (UAT) melibatkan admin apotek sebagai pengguna langsung.
5. Pemeliharaan

Setelah sistem digunakan secara nyata oleh Apotek Permata, tahap pemeliharaan

dilakukan untuk:

a. Memperbaiki bug atau error yang muncul.

b. Menyesuaikan sistem jika ada perubahan kebutuhan operasional.

c. Update konten chatbot jika ada produk baru, perubahan harga, atau promosi.

O

HASIL DAN PEMBAHASAN
Sistem CRM Apotek Permata berhasil dikembangkan dengan fitur utama meliputi
manajemen data obat, manajemen pelanggan, pengolahan transaksi, laporan penjualan,
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notifikasi promosi, serta chatbot interaktif. Pengujian menggunakan Black Box Testing
menunjukkan bahwa semua fitur berjalan dengan baik sesuai kebutuhan. Chatbot mampu
menjawab pertanyaan umum terkait ketersediaan obat, harga, jam operasional, dan promo
dengan tingkat akurasi 80%. Implementasi sistem ini terbukti meningkatkan efisiensi
layanan, meminimalisir kesalahan pencatatan, menyediakan akses layanan 24/7, dan

meningkatkan kepuasan pelanggan.

Testing Sistem

1. Pengujian (7esting)
Sebelum di implementasikan pengujian terlebih dahulu untuk mengetahui sistem

sudah layak atau belum untuk digunakan. Berikut ini adalah hasil dari pengujian

menggunakan Black Box Testing:

Tabel 1 Black Box Testing form Login

Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Login Isi semua data login Email, Password, | Akun berhasil Login ke dalam | Sesuai
dan klik tombol sign Tombol Sign in website
in pada form login
Tabel 2 Black Box Testing form Register
Nama Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Fitur
Register Isi semua data register dan Email, Nama, Akun berhasil dibuat dan Sesuai
klik tombol sign up pada Password, Tombol menerima email pembuatan
form create account Sign Up akun
Tabel 3 Black Box Testing form Live chatbot
Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Live chat Pengguna menekan form pengetikan Semuanya dapat balasan dari Sesuai
tombol fitur live pesan, pemilihan bot dan di berikan jawaban
chatbot dan opsi pertanyaan bot yang sudah di konsep oleh
menggunakan opsi admin
pertanyaan yang
diberikan bot
Tabel 4 Black Box Testing form Kontak Kami
Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Kontak Kami Mengisi semua Nama, Nomor Data berhasil diserahkan dan Sesuai
form,dan pertanyaan, Telepon, email, diterima oleh admin melalui
klik tombol serahkan | subjek, pertanyaan email
Tabel S Black Box Testing Channel Live chat Website
Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Channel Live Melihat riwayat chat | Memilih salah satu | Riwayat berhasil ditampilkan Sesuai
chat Website pelanggan pada riwayat chat yang
website apotek dilakukan
pelanggan
Tabel 6 Black Box Testing Menu Pengaturan Website
Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Menu Mengubah pengaturan | Memilih salah satu Terdapat perubahan pada Sesuai
Pengaturan dan tampilan website fitur dalam website yang sudah di ubah
Website serta ketentuan pengaturan untuk lewat pengaturan
website melakukan
perubahan pada
website
Tabel 7 Black Box Testing Menu Dasbor
Nama Fitur Skenario Uji Input Uji Coba Hasil yang di harapkan Hasil
Menu Dasbor Melihat sesi chat Memilih salah satu Menampilkan diagram sesi Sesuai

harian, mingguan,
bulan dan tahun

periode untuk

sesuai dengan periode dan

ditampilkan dalam

operator yang melayani
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berdasarkan operator bentuk diagram pelanggan
pengelola website
apotek dalam bentuk
diagram

2. Hasil Uji Coba

Setelah dilakukan uji coba terhadap sistem, maka dapat disimpulkan hasil yang di

dapatkan yaitu:

1.

Hasil yang diharapkan dari pengujian ini adalah akun dapat berhasil login dan
pengguna diarahkan masuk ke dalam website sesuai hak akses. Setelah dilakukan
pengujian, hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa proses /ogin berjalan dengan baik
dan sesuai dengan yang diharapkan, sehingga fitur /ogin dinyatakan berfungsi dengan
benar dan sesuai.

sistem memberikan respon sesuai dengan yang diharapkan, di mana akun baru berhasil
terdaftar dan notifikasi email diterima oleh pengguna. Dengan demikian, fitur register
dinyatakan berjalan dengan baik dan sesuai.

Hasil yang diharapkan adalah setiap input yang diberikan oleh pengguna mendapatkan
balasan dari bot berupa jawaban yang telah dikonsep dan disusun sebelumnya oleh
admin. Dari hasil pengujian yang telah dilakukan, seluruh fungsi berjalan sesuai
dengan harapan, di mana chatbot memberikan respons yang tepat dan relevan terhadap
pertanyaan atau pesan yang dikirimkan oleh pengguna, sehingga fitur dinyatakan
berfungsi dengan baik.

Hasil yang diharapkan dari pengujian ini adalah data berhasil dikirim dan diterima oleh
admin melalui email. Setelah dilakukan pengujian, diperoleh hasil bahwa semua data
yang diinput oleh pengguna telah terkirim dengan baik dan sesuai dengan tujuan, serta
dapat diterima oleh admin, sehingga fitur Kontak Kami dinyatakan berjalan sesuai
dengan fungsinya.

. Hasil yang diharapkan adalah riwayat chat dapat ditampilkan secara lengkap dan

sesuai dengan percakapan yang telah dilakukan sebelumnya. Setelah pengujian
dilakukan, sistem berhasil menampilkan riwayat chat pelanggan dengan baik dan
sesuai, sehingga fitur Channel Live chat Website dinyatakan berfungsi dengan benar
dan sesuai dengan kebutuhan.

Hasil yang diharapkan adalah perubahan yang telah dilakukan melalui menu
pengaturan dapat diterapkan dan terlihat langsung pada website. Setelah proses
pengujian dilakukan, diperoleh hasil bahwa semua perubahan berhasil diterapkan
sesuai dengan pengaturan yang telah dipilih, sehingga fitur Menu Pengaturan Website
dinyatakan berfungsi dengan baik dan sesuai dengan yang diharapkan.

Hasil yang diharapkan dari pengujian ini adalah sistem mampu menampilkan diagram
sesi chat dengan benar sesuai dengan periode yang dipilih dan sesuai dengan data yang
ada. Setelah pengujian dilakukan, sistem menunjukkan hasil yang sesuai, di mana
diagram sesi chat ditampilkan dengan akurat dan dapat dipahami, sehingga fitur Menu
Dasbor dinyatakan berjalan dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan.

Secara keseluruhan, seluruh fitur sistem diuji dan menghasilkan output yang sesuai
dengan harapan, tanpa ditemukan bug atau error yang signifikan selama pengujian.
Dengan demikian, Implementasi CRM di Apotek Berbasis Web dengan Layanan
Digital yang terintegrasi pada Chatbot dinyatakan layak digunakan dan telah
memenuhi kebutuhan pengguna dari sisi fungsional maupun efisiensi operasional.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, perancangan, dan pengembangan sistem informasi

Customer Relationship Management (CRM) berbasis web yang terintegrasi dengan
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chatbot di Apotek Permata, dapat disimpulkan beberapa poin penting sebagai berikut:

1. Sistem informasi CRM berbasis web yang dikembangkan mampu membantu Apotek
Permata dalam mengelola data obat, pelanggan, transaksi, dan laporan penjualan
secara lebih terstruktur dan efisien.

2. Integrasi layanan chatbot dalam sistem memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk
berinteraksi secara otomatis dalam mendapatkan informasi ketersediaan obat, promo,
dan melakukan pemesanan tanpa harus datang langsung ke apotek. Chatbot ini
berfungsi sebagai media komunikasi yang responsif dan hemat waktu.

3. Penggunaan metode RAD terbukti cocok untuk penelitian ini karena kebutuhan sistem
sudah terdefinisi dengan baik sejak awal. Tahapan-tahapan seperti analisis kebutuhan,
perancangan sistem, implementasi, pengujian, hingga pemeliharaan telah dilakukan
secara runtut dan terdokumentasi.

4. Perancangan sistem juga didukung oleh dokumentasi teknis seperti use case diagram,
alur sistem, UI/UX wireframe, analisis kebutuhan, dan studi literatur yang relevan,
serta mengacu pada beberapa hasil penelitian terbaru terkait sistem CRM, sistem
informasi apotek, dan pemanfaatan chatbot.

5. Sistem yang dirancang bersifat multi-akses, artinya admin dan pelanggan memiliki
fungsionalitas masing-masing yang terintegrasi. Admin dapat mengelola konten, data
obat, laporan, dan transaksi, sedangkan pelanggan dapat melakukan interaksi melalui
chatbot dengan pengalaman yang ramah dan otomatis.

Saran

Beberapa saran yang dapat disampaikan sebagai pengembangan lebih lanjut terhadap
sistem ini adalah sebagai berikut:

1. Sebagai pengembangan ke depan, sistem dapat ditambahkan fitur payment gateway
agar pelanggan bisa langsung membayar melalui transfer, QRIS, atau e-wallet dari
chatbot maupun website.

2. Disarankan sistem dilengkapi dengan notifikasi berbasis push atau WhatsApp API
untuk mengingatkan pelanggan mengenai konsumsi obat, promo, atau jadwal kontrol
ulang.

3. Chatbot dapat dikembangkan menggunakan teknologi pemrosesan bahasa alami (NLP)
yang lebih canggih agar dapat memahami variasi pertanyaan pelanggan dan
memberikan jawaban yang lebih akurat serta personal.

4. Antarmuka pengguna (UI) perlu terus disempurnakan agar responsif di berbagai
perangkat, serta mempertimbangkan aksesibilitas bagi lansia atau penyandang
disabilitas.

5. Sistem perlu dilengkapi fitur backup otomatis dan enkripsi data untuk menghindari
kehilangan data dan menjaga privasi pelanggan.

Dengan adanya sistem ini, Apotek Permata diharapkan mampu memberikan
pelayanan yang lebih modern, cepat, dan sesuai kebutuhan pelanggan saat ini, sekaligus
meningkatkan loyalitas dan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui sistem
CRM yang efisien dan interaktif.
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