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ABSTRAK

Omnichannel merupakan Model operasi sinkron yang menyelaraskan seluruh saluran komunikasi
perusahaan memungkinkan perusahaan memberikan "Integrated face" kepada pengguna sekaligus untuk
memastikan operasi bisnis yang konsisten. rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi
metode Design Thinking dapat secara efektif meningkatkan interaksi pengguna dalam aplikasi Omnichannel,
dengan fokus pada memahami kebutuhan pengguna, merancang solusi yang optimal, dan menguji prototipe untuk
mencapai pengalaman pengguna yang lebih efisien. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan interaksi
pengguna pada aplikasi omnichannel dengan meningkatkan antarmuka sistem dan juga fitur agar sesuai dengan
kebutuhan pengguna. Metode Design Thinking digunakan untuk pendekatan kreatif dalam memecahkan masalah
dan mengembangkan solusi baru yang berfokus pada kebutuhan pengguna akhir, Metode ini terdiri dari lima
tahap, yaitu empati, definisi, ideasi, prototipe, dan pengujian. Hasil pengujian System Usability Scale (SUS) pada
aplikasi omnichannel menunjukkan peningkatan signifikan dalam usability setelah implementasi Design
Thinking. Sebelum implementasi, skor rata-rata SUS adalah 55.38, tergolong "Poor" (D), dengan banyak
responden memberikan skor di bawah 55, menandakan ketidakpuasan pengguna. Setelah implementasi Design
Thinking, skor rata-rata naik menjadi 70.42, masuk dalam kategori "Good" (B). Distribusi skor juga membaik,
dengan lebih banyak responden memberikan skor tinggi, menunjukkan bahwa perbaikan yang dilakukan berhasil
meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Kata kunci : omnichannel, design thinking, user interface, user experience

1. PENDAHULUAN

Omnichannel adalah model operasi yang
menyelaraskan semua saluran komunikasi perusahaan
untuk memberikan pengalaman pengguna yang
terpadu dan memastikan konsistensi operasional.
Lebih dari sekadar teknologi, Omnichannel
menekankan ~ kemampuan  perusahaan  dalam
memanfaatkan alat untuk menciptakan perjalanan
pengguna yang optimal. Strategi ini berfokus pada
interaksi yang konsisten dan terkoordinasi dengan
pengguna, melalui saluran yang tepat, pada waktu dan
situasi yang sesuai[1].

Saat ini, kita dapat terhubung ke Internet kapan
saja dan di mana saja menggunakan komputer, ponsel
pintar, tablet, bahkan televisi. Internet telah mengubah
persepsi pengguna tentang kenyamanan, kecepatan,
harga, informasi, dan layanan. Oleh Kkarena itu, tidak
dapat dipungkiri bahwa sebagian besar orang Kini
lebih memilih melakukan segala belanjanya secara
online[2].

Toko Jamu Manunggal, yang berlokasi di Kota
Cimahi, merupakan sebuah paguyuban atau kelompok
masyarakat yang bergerak dalam pengolahan obat
tradisional dan usaha jamu gendong. Sebagai bagian
dari upaya melestarikan budaya dan kesehatan
masyarakat, Toko Jamu Manunggal telah aktif dalam
memproduksi dan menjual berbagai produk jamu
tradisional. Namun, seiring dengan perkembangan
teknologi dan perubahan perilaku konsumen, Toko
Jamu Manunggal menghadapi tantangan besar untuk
tetap relevan dan kompetitif di era digital[3].

Untuk mencapai kesuksesan dalam belanja
online, desain aplikasi harus seimbang antara
kebutuhan pengguna dan bisnis. Banyak desainer
UI/UX gagal memperhatikan kebutuhan bisnis,
menyebabkan aplikasi gagal diluncurkan. Sebanyak
42% aplikasi gagal karena tidak ada pasar, dan 14%
karena kurangnya perhatian terhadap kebutuhan bisnis
pengguna. Kegagalan desain sering terjadi karena
tidak memenuhi atau tidak sesuai dengan kebutuhan
bisnis[4].

Pengembangan antarmuka untuk website,
desktop, mobile, dan aplikasi lainnya sangat beragam.
Saat mengembangkan produk digital, tampilan
antarmuka pengguna dan pengalaman pengguna
adalah hal yang penting[5]. Desain Ul/UX sangat
penting untuk produk digital karena memberikan
interaksi yang optimal, mendorong penggunaan, dan
meningkatkan kepuasan pengguna[6].

Berdasarkan Penelitian sebelumnya tentang

Design  Thinking menunjukkan  pentingnya
memperhatikan desain UI/UX dalam pengembangan
aplikasi e-commerce. UI/UX adalah  proses

perancangan produk digital yang berfokus pada
pengalaman dan interaksi pengguna. Studi kasus pada
UMKM Hend'z Florist Aglonema menggunakan
teknik Design Thinking dan menemukan bahwa solusi
yang dihasilkan berhasil memenuhi kebutuhan
pengguna dan menyelesaikan permasalahan bisnis
mereka[6]. Penelitian lainnya tentang aplikasi
CETAKIN Marketplace menunjukkan bahwa aplikasi
ini  berhasil mengimplementasikan desain yang
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direncanakan dan memberikan manfaat serta nilai
tambah bagi pengguna dan pengelola percetakan.
CETAKIN merupakan inovasi baru di Indonesia,
memungkinkan pengguna mencari, membandingkan
harga, memesan, mencetak dokumen, dan memilih
layanan pengiriman secara efisien. Dibandingkan
dengan sistem B2C sebelumnya, aplikasi ini menjadi
game changer dengan memperkenalkan sistem
terintegrasi yang lebih efektif, memperluas jangkauan
layanan percetakan, dan memfasilitasi interaksi antara
pengguna dan penyedia layanan.

Maka berdasarkan hasil penelitian sebelumnya,
peneliti memutuskan untuk menggunakan metode

Design  Thinking untuk strategi Omnichannel
Experience dengan judul “Implementasi Design
Thinking pada Aplikasi Omnichannel untuk

Meningkatkan Interaksi Pengguna” pada Toko Jamu
Manunggal kota Cimabhi.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Omnichannel

Istilah  omnichannel awalnya didefinisikan
sebagai penyatuan pengalaman belanja dari toko fisik
dengan informasi dan pengalaman berbelanja online.
Definisi lain kemudian menggambarkan omnichannel
sebagai integrasi multichannel yang terkoordinasi,
menciptakan pengalaman berbelanja yang tanpa batas
bagi konsumen[1].

Pada penelitian sebelumnya PT. Jamu IBOE
Jaya, menggunakan strategi omnichannel dalam
pemasaran produk Jamu IBOE dengan pendekatan
yang komprehensif. Mereka memanfaatkan kedua
saluran pemasaran online dan offline untuk mencapai
konsumen mereka. Secara offline, Jamu IBOE
menyediakan gerai Iboe Herbal Bar yang berlokasi di
mall pusat kota di banyak kota besar di Indonesia, serta
bekerja sama dengan apotek dan supermarket seperti
kimia farma, k-24, viva generic, century, giant, hero,
dan lainnya. Di sisi online, Jamu IBOE menggunakan
platform e-commerce seperti Shopee, Tokopedia, dan
lainnya untuk mendukung penjualan produk mereka.
Dengan pendekatan omni-channel ini, Jamu IBOE
dapat menjangkau konsumen baik melalui saluran
offline maupun online, meningkatkan kehadiran
mereka di berbagai saluran tempat konsumen berada,
dan memberikan kemudahan akses bagi konsumen
untuk memperoleh produk Jamu IBOE[7].

2.2. User Interface (Ul)

User Interface adalah cara interaksi antara
program dan pengguna. Ini bisa berupa representasi
visual dari produk yang menghubungkan sistem
dengan pengguna. Tampilan User Interface dapat
dihadirkan dalam berbagai bentuk, warna, simbol, dan
teks yang menarik[8].

2.3. User Experience (UX)

User Experience (UX) adalah implementasi dari
pengalaman yang dirasakan oleh pengguna ketika
mereka berinteraksi dengan suatu produk. Ini

mencakup  bagaimana  pengguna  merasakan,
memahami, dan berinteraksi dengan produk tersebut
secara langsung[9].

2.4. Design Thinking

Design thinking adalah suatu metode yang
menggabungkan praktik kreatif, proses kognitif, dan
budaya desain. Pendekatan design thinking bertujuan
untuk menyelesaikan masalah dan memberikan solusi
yang bernilai sesuai dengan kebutuhan pengguna,
yang kemudian diwujudkan dalam desain. Metode ini
terdiri dari lima tahap, yaitu: empati, definisi, ideasi,
prototipe, dan pengujian[10].

2.5. Empathy Map

Empathy maps adalah alat visual yang digunakan
dalam desain produk atau layanan untuk membantu
memahami pengguna mereka dengan lebih baik.
Empathy map dibuat untuk memvisualisasikan
kebutuhan, sikap, dan perilaku pengguna. Ini
membantu menyelaraskan pemahaman mendalam
tentang target pengguna serta mendukung proses
pengambilan keputusan desain. Biasanya, empathy
map dibagi menjadi empat kuadran (Says, Thinks,
Does, dan Feels) dengan pengguna atau persona di
tengah[11].

2.6. User Persona

User Persona adalah representasi karakter yang
diciptakan berdasarkan pengamatan individu atau
kelompok dalam kehidupan nyata selama proses
penelitian[12].

2.7. System Usability Scale (SUS)

System Usability Scale (SUS) adalah kuesioner
yang dirancang untuk mengevaluasi kegunaan sistem
komputer dari perspektif subyektif pengguna. Alat ini
menyediakan metode sederhana dan efisien untuk
mengukur tingkat kemudahan penggunaan sebuah
sistem, memungkinkan pengembang untuk
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan
berdasarkan umpan balik langsung dari pengguna.

Pada penelitian sebelumnya terdapat ketentuan
sebagai berikut[13]:

a. Untuk pernyataan bernomor ganjil (1, 3, 5, 7, 9),
skor yang diperoleh adalah nilai skala dikurangi
1.

b. Untuk pernyataan bernomor genap (2, 4, 6, 8,
10), skor yang diperoleh adalah 5 dikurangi nilai
skala.

c. Kemudian jumlahkan
kalikan dengan 2,5.
Rumus untuk mencari Rata-Rata nilai SUS:

_ x
£= )2 &

X = SKor rata-rata
> x = Jumlah skor SUS
n = Jumlah responden

semua nilai  dan
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Grade Pengujian System Usability Scale (SUS):

Table 1. Grade SUS

SUS Score Grade Adjective Rating
>80.3 A Excellent
68-80.3 B Good
68 Cc Okay
51-68 D Poor
<51 F Awful

3. METODE PENELITIAN
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Gambar 1. Metode Design Thinking
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Metode penelitian adalah strategi yang dipakai
untuk menuntaskan proyek penelitian. Metode Design
thinking digunakan sebagai pendekatan kreatif dalam
memecahkan masalah dan mengembangkan solusi
baru yang berfokus pada kebutuhan pengguna akhir.
Pendekatan ini menggabungkan elemen-elemen dari
desain, inovasi, dan pemikiran kritis untuk
menemukan solusi yang lebih baik dan lebih efektif
daripada metode konvensional. Design thinking sangat
digunakan dalam berbagai bidang, mulai dari desain
produk dan layanan, hingga pengembangan strategi
bisnis, pendidikan, dan pemecahan masalah sosial.
Tahapan Design Thinking dapat dilihat pada Gambar
1.

3.1. Empathize

Pada tahap awal penelitian, peneliti melakukan
proses empati. Proses empati ini bertujuan untuk
memahami apa yang dipikirkan, dikatakan, dirasakan,
dan dilakukan oleh pengguna. Proses ini melibatkan
observasi, wawancara, Kkuesioner, dan pembuatan
empathy map. Empathy Maps digunakan untuk
menyusun informasi yang diperoleh dari pemahaman
mendalam tentang pengguna, baik melalui interaksi
verbal maupun visual. Dalam penyusunannya, empat
elemen utama dipertimbangkan, vyaitu apa yang
dirasakan (Feels), apa yang dikatakan (Says), apa yang
dipikirkan (Thinks), dan apa yang dilakukan (Does).
Metode ini membantu untuk meresapi pengalaman
pengguna secara holistik. Pemahaman ini menjadi
dasar untuk merumuskan masalah atau tantangan pada
tahap berikutnya.
3.2. Define

Tahap Define  melibatkan  pembentukan
pernyataan masalah yang jelas dan fokus. User

Persona digunakan untuk merancang solusi yang lebih
baik sesuai dengan kebutuhan pengguna. Melalui
pemahaman yang lebih dalam tentang pengguna,
persona membantu dalam memprioritaskan fitur,
membuat keputusan desain yang lebih baik, dan
menjaga fokus pada kebutuhan pengguna selama
seluruh proses desain.

3.3. ldeate

Fase ideate bertujuan untuk menghasilkan ide-ide
dari tahap sebelumnya. Metode ideation, seperti
Affinity Diagram yang merupakan alat yang efektif
untuk mengelompokkan dan memahami data
kualitatif. Dengan menggunakan Affinity Diagram,
tim atau individu dapat mengidentifikasi pola, tema,
dan hubungan antara berbagai elemen data, yang
kemudian dapat digunakan untuk mengembangkan

solusi yang lebih tepat sasaran dalam proses
perancangan dan pengembangan produk atau layanan.
Kemudian akan dirumuskan strategi  bisnis
omnichannel.

3.4. Prototype

Pada tahap ini, prototype dirancang dengan
ketelitian tinggi untuk menjelaskan ide dasar aplikasi
yang dirancang dengan menggunakan aplikasi figma,
prototipe dengan semua detail dan tampilan agar
sesuai dengan produk akhir.

3.5. Test

Uji prototipe dan implementasi yang dibuat
untuk menentukan kepuasan pengguna dan perbaikan
apa pun vyang diperlukan. Prosedur pengujian
dilakukan dengan menggunakan metode System
Usability Scale (SUS). System Usability Scale (SUS)
adalah metode penilaian kegunaan atau usability yang
digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana suatu
sistem atau produk dianggap mudah digunakan oleh
penggunanya dan sesuai kebutuhan pengguna[13].
Rumus untuk mencari Rata-Rata nilai SUS ada pada
equation 1.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Memuat hasil, Pengujian dan pembahasan
tentang skripsi yang telah dilakukan.

4.1. Emphatize

Pada tahap awal penelitian, peneliti melakukan
proses empati. Peneliti melakukan observasi terlebih
dahulu untuk mengetahui apa saja yang dialami oleh
pengelola dan penjual. Berikut hasil observasi yang
peneliti lakukan:

a. Menemukan kesulitan dalam mencari customer
yang ingin membeli jamu. Karena kurangnya
pemasaran kepada masyarakat umum.

b. Kebanyakan proses penjualan masih secara
offline dan melalui whatsapp.

c. Peneliti menemukan kurangnya pengetahuan
masyarakat tentang Pentingnya jamu tradisional
pada zaman sekarang.
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Selanjutnya  peneliti = melakukan  proses
wawancara pengguna, peneliti merancang sebuah
rencana yang bertujuan untuk memastikan wawancara
berjalan dengan lancar dan hasilnya bermanfaat dalam
merancang solusi untuk masalah yang ada. Partisipan
adalah para narasumber yang terlibat dalam proses
wawancara Yyang akan dilakukan, narasumber
wawancara yaitu Pengelola Paguyuban dan Penjual
Jamu. Seperti dalam tabel 2.

Table 2. Narasumber Wawancara

No Narasumber Nama Jumlah
1 Pengelola BapaIIBFaShzguk F 2
u Siti orang
Paguyuban Muslikhah
Penjual jamu Ibu Warti
2 (anggota Ibu Kemariyani 3 orang
paguyuban) Ibu Suminem

Adapun pertanyaan wawancara seperti pada tabel 3.

Table 3. Pertanyaan Wawancara
No Narasumber

Apakah Anda merasa perlu adanya aplikasi web
1 | untuk membantu  meningkatkan efisiensi
operasional usaha jamu Anda?

Apakah fitur laporan penjualan yang memberikan
2 | wawasan yang berguna, penting bagi usaha jamu
Anda?

Apakah Anda membutuhkan fitur pengelolaan
3 inventaris yang memadai dalam aplikasi web untuk
usaha jamu Anda?

Apakah aplikasi web yang mempermudah interaksi
dengan pelanggan penting bagi Anda?

Apakah kemudahan dalam mengatur diskon dan
5 promosi melalui aplikasi web penting bagi usaha
Anda?

Apakah Anda membutuhkan aplikasi web yang
6 | mempermudah pengelolaan pesanan masuk dan
keluar?

Apakah keamanan data bisnis di aplikasi web
penting bagi Anda?

Apakah kemudahan integrasi aplikasi web dengan
platform penjualan lain penting bagi Anda?

Selanjutnya  Kuesioner  digunakan  dalam
penelitian untuk mengumpulkan informasi dari
responden. Dalam penelitian ini terdapat 2 kuesioner
yaitu Kkuesioner untuk penjual jamu dan kuesioner
untuk customer.

Tahapan terakhir pada Emphatize yaitu
pembuatan Empathy Maps yang digunakan untuk
menyusun informasi yang diperoleh dari pemahaman
mendalam tentang pengguna dari tahap observasi,
wawancara dan kuesioner. Berikut adalah empathy
map yang telah dibuat:

Empathy Map Name: Bapak Fahrauk dan Ibu Siti Musikhah

Gambar 2. Empathy map Pengelola
Gambar 2. Merupakan hasil dari Empathy Map

Pengelola Paguyuban Bapak Fahrauk dan Ibu Siti
Muslikhah

Empathy Map

Name : ibu Wart), Ibu Kemarlyani dan ibu Suminem

Gambar 3. Empathy Map Penjual

Gambar 3. Merpakan Empathy Map dari Penjual
Jamu Ibu Warti, Ibu Kemariyani dan Ibu Suminem.

Empathy Map

Keniorrer Pempsal jamu

Gambar 4. Empathy Map Kuesioner Penjual

Gambar 4. Merupakan Empathy Map dari
Kuesioner Penjual Jamu (Anggota Paguyuban)

Empathy Map

Gambar 5. Empathy Map Kuesioner Customer
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Gambar 5. Merupakan Empathy Map dari
Kuesioner Customer

4.2. Analisis Kebutuhan (Define)

Pada tahap berikutnya peneliti melakukan proses
define yaitu tahap analisis kebutuhan pengguna.
Persona pada tahap define digunakan untuk
memetakan permasalahan dan memudahkan peneliti
dalam menerjemahkan keinginan dari pengguna itu
sendiri. Berikut adalah hasil persona yang telah dibuat
berdasarkan empathy map:

“Bagl sawa kepuasan pelangean edaiah. kunl

kebarhasilan, dalam, bisws. Sava sglaly. berusaha.

wptuk memberikan. pevgalomay, berbelauia yang

Nama _ EahsaukF & Siti Muglikhay

Bekesiaan, - Bengslola Bagwimban

Goals (Tnjnan)

« Pak Egbgank: dan i Sit ingip, meningkatian, volume penjnalzn,
pengeuna dan meningkatkan visiilitas

o Pak Eabrayk dan iy, Siti bemseha atuk, memstian babova
DepEsuRR, WA pwes. densan produk yang dibeli dan
peagalaman besbelania secata keselunihag,

o Pak Eahuk dan iy St ingin menssmbanghen siatei
pemasaan yang efeklif ustuk menauk peneguna bamu dan
mempertaliankan peZENaa yase ada.

o Pak Eghsank: dan i Siti bemupays vtk memsham kebutuhen
dan preferensi peazenna yntk. dapat menawarkan sroduk yang
se9at dengan psomintaan. pasar.

rustrations (Kendala)

Pak Eshrauk dan i Siti meazhadapi keterhatasan. dana yatuk
mengembanghan dan memasarkantoke calingava

* Eesmaingan yang bty di pasar Djaman online menjadi kendala
bag: Fahrauk.

e Pak Eabrayk dan by Siti menzalami besalies dalam

m

* Kefsbatowan, vk dolam. mensclole, opsrasional sehavcbasi
ke onlinenya dan mengembanghan. strategi, psmasaran yang
efektif juza meniadikendala

Gambar 6. Hasil User Persona Pengelola

Gambar 6. Merupakan gabungan persona dari
pengelola Paguyuban yaitu Pak Fahrauk F dan ibu Siti
Muslikhah.

“Saya pereaya plaiform online ghan membaniu sqva,

bik banyak pelanggan, dan

- o

Warti. Kemarivan: & Supmunem,

Pskeriaan : Peainal Jamu

Goals (Tujuan)

+ Meniogkatkan penivalas amu  dengan  memperduas
iangkanan pasar melalui platform online.

* 2 berhelania yang bazi
setiap pelanggan.
Ketersediaan produk.

Frustrations (Kendalay

dalam.

Nama

handphone dan Laptop.

* Persaingan ketat densan penjual iamu lainoya.

*+ Kesulitan, membaneun keperoavaan, pelangzan tethadan,
kualitas produk jamunya.

+ Keterbatasan, waktu, uatuk mengelola operasiensl dan
siralegt pemasatan.

Gambar 7. Hasil User Persona Penjual

Gambar 7. Merupakan gabungan persona dari
penjual jamu yaitu ibu Warti, ibu Kemariyani dan ibu
Suminem

“Djaman memberikan pelanggan pengalaman menjaga
kesehatan tubuh secara alami dan tradisional, sesuai dengan
resep jamu yang telah terbukti selama beberapa generasi”
Nama - Kuesiones Penjual Jamy

Pekerjaan - Pengual Jamy

Goals (Tujnan)

* Meningkatkan Volume Penjuslan

* Meningkatkan Kepuasan Pelangzan,

*  Mengembangkan Strategi Pemasaan yang Efektif
+ Memahan Kebutuban Pengguna

Frustrations (Kendala)

» Keterbatasan dalam menggunakan smartphone dan lapiop.
* Persungan Pasar yang Ketat

«  Kesulitan Membangun Kepercayaa customer

* Keterbatasan Waku

Gambar 8. Hasil User Persona Kuesioner Penjual

Gambar 8. Merupakan gabungan persona dari
penjual yang mengisi kuesioner.

Nama _: Kugsioner Customer
Umur - 20-55 tahun
Goals (Tujuan)

*+ Kemudahan Pengeunaan

 Transparansi dan Akses Informasi

*+ Pengelolasn Pesanan vang Mudah
Keamanan Pembayaran

o Eleksibilitas Aksss

* Pentingnya penjual jsmy vang sudah terpercaya
Frustrations (Kendala)

* Keterhatasan dalam Pelocakan Pesanan.
*  Akses Informast yang Terbatas
Kompleksitas Pengelolaan Pesanan
ekhawaiyan Keamanan

Keterbatasan Akses

Gambar 9. Hasil User Persona Kuesioner Customer

Gambar 9. Merupakan gabungan persona dari
customer yang mengisi kuesioner.

4.3. Analisis Solusi (Ideate)

Pada tahap ideate, ide-ide dikumpulkan
berdasarkan User Persona untuk memecahkan masalah
yang ada. Setelah ide-ide dikembangkan, langkah
berikutnya adalah merancang aplikasi. Peneliti
mengubah rumusan masalah menjadi solusi yang
dapat memecahkan permasalahan tersebut.

Affinity Diagram digunakan untuk
mengorganisir dan mengelompokkan informasi yang
telah dikumpulkan dari berbagai sumber sebelumnya.
Diagram ini membantu dalam mengidentifikasi pola
atau hubungan antara elemen-elemen yang berbeda,
seperti kendala, tujuan, dan kebutuhan pengguna pada
tabel 4.

Table 4. Hasil Affinity Diagram

Meningkatkan Penjualan dan Memperluas Pasar

Kendala

Goals Fitur

o Keterbatasan dalam menggunakan
smartphone dan laptop

e Persaingan ketat di pasar online dan
pasar jamu

o Kesulitan menonjol di pasar yang
kompetitif

platform online

pasar

o Meningkatkan volume penjualan melalui

o Memperluas jangkauan pengguna dan

e Berbagai Cara pembelian.
o Berbagai penjual jamu
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Membangun Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan

Kendala

Goals

Fitur

e Tantangan dalam memastikan
pelanggan mempercayai kualitas
produk dan layanan.

e Kesulitan membangun kepercayaan
pengguna terhadap produk dan
layanan.

Menyediakan pengalaman berbelanja yang
mudah, menyenangkan, dan memuaskan
bagi pelanggan.

Memahami dan memenuhi kebutuhan
serta preferensi pelanggan.

Membangun hubungan jangka panjang
dengan pelanggan setia.

Fitur untuk memberikan
layanan pelanggan yang
cepat dan ramah
Interaktivitas aplikasi dan
fitur pelacakan pesanan
real-time

Transparansi dan akses
informasi yang mudah bagi
pelanggan

Fleksibilitas akses dan
kompatibilitas perangkat
Metode pembayaran yang
beragam dan aman

Mengembangkan Strategi Pemasaran yang Efektif

Kendala

Goals

Fitur

e Kewalahan dengan tugas
operasional sehari-hari.

e Keterbatasan dana untuk
mengembangkan dan memasarkan
toko online

Menarik pengguna baru dan
mempertahankan pengguna yang ada.
Mengembangkan strategi pemasaran yang
efektif

Fitur mengelola promosi,
email marketing, dan media
sosial.

Fitur interaksi dengan
Pengguna

Efisien

si Operasional dan Pengelolaan Inventaris

Kendala

Goals

Fitur

o Keterbatasan waktu untuk
mengelola operasional dan strategi
pemasaran.

e Persaingan ketat di pasar online

Mengelola stok produk secara efisien
untuk memastikan ketersediaan.
Memastikan keputusan bisnis yang lebih
baik melalui data penjualan dan tren

Dashbo7.6ard yang mudah
digunakan untuk melihat
data penjualan

Fitur untuk menambah,
mengupdate, dan melacak
stok produk

dan pasar jamu pembelian.

Fitur Kelola Inventaris
e Fitur Lacak Pengiriman
e Laporan Penjualan

Selanjutnya akan dirumuskan Strategi bisnis
omnichannel  bertujuan  untuk  menciptakan
pengalaman pelanggan yang terpadu dan konsisten di
berbagai saluran penjualan dan pemasaran. Strategi
bisnis omnichannel dapat dilihat pada Gambar 10.

Toko Fisik

Toko Online

Gambar 10. Strategi Bisnis Omnichannel

a. Toko Offline: Pelanggan dapat berinteraksi
langsung dengan produk, yang membangun
kepercayaan dan membantu dalam keputusan
pembelian yang lebih cepat. Ini juga
memungkinkan  bisnis  untuk  menawarkan
pengalaman fisik yang tidak dapat disediakan
secara online, seperti mencoba produk secara
langsung.

b. Toko Online: Menyediakan kenyamanan bagi
pelanggan untuk berbelanja dari mana saja dan

kapan saja. Toko online juga memungkinkan bisnis
untuk menjangkau pasar yang lebih luas, termasuk
daerah yang tidak tercakup oleh toko fisik.

c. Media Sosial: Berfungsi sebagai platform untuk
membangun komunitas dan berinteraksi dengan
pelanggan. Melalui media sosial, bisnis dapat
memperbarui pelanggan dengan informasi terbaru
tentang produk dan promosi, serta mendapatkan
umpan balik langsung dari pelanggan.

d. Aplikasi Web Terintegrasi: Menyatukan berbagai
penjual dalam satu platform memungkinkan
pelanggan untuk membandingkan produk dan
harga sehingga memudahkan mereka dalam
membuat keputusan pembelian yang lebih baik.

4.4. Use Case Diagram

Gambar 11. Keterangan dari Use Case Diagram
memungkinkan customer melihat informasi toko,
mengelola akun, mencari produk, melihat detail, dan
melakukan pembelian via Web, Marketplace, atau
WhatsApp. Mereka juga dapat memantau transaksi,
melacak pengiriman, dan memberikan masukan
kepada toko. Sedangkan Admin memiliki akses untuk
login ke sistem dan mengelola berbagai aspek
operasional toko. Mereka dapat mengelola akun
admin, kategori produk, serta data produk, termasuk
menambah, mengedit, dan menghapus produk. Selain
itu, admin juga bertanggung jawab atas pengelolaan
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data transaksi, kontak, dan jam operasional toko.
Admin dapat melihat riwayat transaksi, mengelola
email subscription, survei pelanggan, dan mengelola
data admin lain dalam sistem.

Gambar 11. Use case Diagram

4.5. Prototype

Pada tahap prototype digunakan untuk
menerapkan ide dari hasil empathy, define dan ideate
yang dimana ide tersebut merupakan gambaran
aplikasi yang akan dibangun. Pada tahap ini
pembuatan prototype menggunakan figma.

Jamu Berkhasiat

dan Sensasional

Gambar 12. Prototype Home

Gambar 12. Merupakan Prototype Home yaitu
model awal dari halaman depan aplikasi web djaman.

Gambar 13. Merupakan Prototype Tentang kami
Djaman yang dimana ini model awal dari halaman
tentang kami yang menampilkan informasi mengenai
Toko Djaman.

Gambar 14. Prototype Kontak Kami

Gambar 14. Prototype Kontak Kami Djaman
adalah model awal dari halaman Kontak Kami yang
menampilkan form pertanyaan dan saran serta
informasi mengenai Toko Djaman.

Gambar 15. Prototype Belanja

Gambar 15. Prototype Belanja Djaman adalah
model awal dari halaman Belanja Djaman. Prototype
Belanja Djaman dimana menampilkan penjual dan
produknya.

& AdminPage S
o . - -
BE
=
E
[ oarss ]

Gambar 16. Prototype Admin Page

Gambar 17. Prototype Admin Page Djaman
adalah model awal dari halaman Admin Page Djaman.
Prototype Admin Page Djaman dimana menampilkan
halaman admin untuk mengatur aplikasi.

4.6. Testing

Tahapan Testing ini untuk mendapatkan umpan
balik dari pengguna terkait solusi yang dirancang.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang
disebarkan kepada 53 responden. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis menggunakan metode SUS
(System Usability Scale) yang terdiri dari 10
pernyataan. Responden diminta untuk memberikan
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penilaian pada setiap pernyataan berdasarkan tingkat No Pernyataan
kesetujuan mereka, menggunakan skala 1-5. Pada 5 | Sayamerasa mayoritas orang akan dapat
Tabel 5 memuat daftar 10 pernyataan yang ada dalam menggunakan aplikasi ini dengan cepat.
kuesioner SUS. g | Sayamerasaaplikasi ini terlalu rumit untuk
digunakan.
Table 5. Pertanyaan Pengujian SUS 7 Saya merasa. percaya diri saat menggunakan
aplikasi ini untuk melakukan pembelian.
No Pernyataan - AT
I Saya merasa Waktu loading halaman di aplikasi
1 Sgya merasa bahwa aplikasi ini mudah 8 ini cepat
digunakan. - Saya merasa Informasi produk yang disajikan di
2 Saya merasa membutuh_kan _b_aqtuan teknis untuk 9 aplikasi ini jelas dan mudah dimengerti.
dapat menggunakan aplikasi ini. - - T
o — Saya merasa tampilan dan desain aplikasi ini
3 Saya merasa berbagai _fltur dalam aplikasi ini 10 menarik
terintegrasi dengan baik.
4 Saya merasa bahwa navigasi dalam aplikasi ini
membingungkan.
Table 6. Hasil Pengujian SUS sebelum implementasi Design Thinking
Responden Skor Hasil Hitung Responden Skor Hasil Hitung
Jumlah Hasil x 2.5 Jumlah Hasil x 2.5
R1 21 52.5 R28 18 45
R2 21 52.5 R29 29 725
R3 22 55 R30 16 40
R4 23 575 R31 16 40
R5 26 65 R32 13 325
R6 33 82.5 R33 18 45
R7 17 425 R34 18 45
R8 16 40 R35 15 375
R9 20 50 R36 23 57.5
R10 23 57.5 R37 23 57.5
R11 23 575 R38 26 65
R12 21 52.5 R39 27 67.5
R13 17 425 R40 28 70
R14 27 67.5 R41 28 70
R15 17 425 R42 26 65
R16 17 425 R43 27 67.5
R17 20 50 R44 27 67.5
R18 28 70 R45 26 65
R19 25 62.5 R46 25 62.5
R20 23 575 R47 26 65
R21 19 475 R48 28 70
R22 12 30 R49 29 725
R23 19 475 R50 28 70
R24 21 52.5 R51 29 72.5
R25 14 35 R52 24 60
R26 13 325
R27 19 475 RS3 24 60
Rata-rata 55.38

Tabel 6. menunjukkan hasil pengujian System
Usability Scale (SUS) pada aplikasi web sebelum
penerapan metode Design Thinking, dengan skor rata-
rata 55.38, masuk dalam kategori D atau "Poor". Skor
responden berkisar antara 30 hingga 82.5, dengan

sebagian besar memberikan skor di bawah 55,
menunjukkan bahwa usability aplikasi dinilai kurang
memuaskan. Meskipun ada beberapa skor tinggi,
jumlahnya tidak cukup signifikan untuk meningkatkan
rata-rata keseluruhan.

Table 7. Hasil Pengujian SUS setelah implementasi Design Thinking

Responden Skor Hasil Hitung Responden Skor Hasil Hitung
Jumlah Hasil x 2.5 Jumlah Hasil x 2.5
R1 21 52.5 R28 28 70
R2 25 62.5 R29 29 72.5
R3 23 57.5 R30 20 50
R4 25 62.5 R31 27 67.5
R5 16 40 R32 27 67.5
R6 33 82.5 R33 31 77.5
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Responden Skor Hasil Hitung Responden Skor Hasil Hitung
Jumlah Hasil x 2.5 Jumlah Hasil x 2.5
R7 27 67.5 R34 31 775
R8 25 62.5 R35 31 775
R9 19 475 R36 32 80
R10 19 475 R37 30 75
R11 20 50 R38 29 72.5
R12 18 45 R39 31 775
R13 28 70 R40 30 75
R14 26 65 R41 30 75
R15 25 62.5 R42 33 82.5
R16 24 60 R43 34 85
R17 24 60 R44 33 82.5
R18 30 75 R45 33 82.5
R19 27 67.5 R46 35 87.5
R20 22 55 R47 33 82.5
R21 24 60 R48 34 85
R22 30 75 R49 36 90
R23 28 70 R50 36 90
R24 22 55 R51 36 90
R25 27 67.5 R52 34 85
R26 33 82.5
R27 3 80 R53 37 925
Rata-rata 70.42

Tabel 7 menunjukkan peningkatan signifikan
dalam hasil System Usability Scale (SUS) setelah
penerapan metode Design Thinking. Rata-rata skor
SUS naik dari 55.38 ke 70.42, mengubah kategori dari
"Poor" (D) menjadi "Good" (B). Skor responden kini
berkisar antara 40 hingga 92.5, dengan mayoritas
memberikan skor di atas 55, menandakan peningkatan
substansial dalam usability aplikasi.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan yang dapat diambil bahwa aplikasi
menunjukkan peningkatan signifikan dalam usability
Setelah implementasi metode Design Thinking.
Sebelum implementasi, skor rata-rata SUS adalah
55,38, yang termasuk dalam kategori "Poor" (D)
Setelah implementasi metode Design Thinking, skor
rata-rata meningkat menjadi 70,42, yang masuk dalam
kategori "Good" (B). Hal ini menunjukkan bahwa
implementasi metode Design Thinking pada aplikasi
berhasil meningkatkan pengalaman pengguna dan
interaksi pengguna dengan solusi yang ada secara
keseluruhan. Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan, beberapa saran untuk pengembangan lebih
lanjut adalah dengan pengembangan metode pengujian
yang lebih bervariasi, termasuk melakukan studi
jangka panjang untuk memahami bagaimana
perubahan dalam desain memengaruhi interaksi dan
kepuasan pengguna, serta membandingkan berbagai
versi desain secara bersamaan untuk mengidentifikasi
elemen mana yang paling efektif dalam meningkatkan
interaksi pengguna.
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