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Abstract

This study aims to design and develop a comment and location information system on a WordPress-based website for
Forenoon Café. The research design adopts a descriptive approach with a software development focus. The methodology
employed is the waterfall system development model, consisting of the stages of requirement analysis, design,
implementation, testing, and maintenance. The main result of this study is the creation of an intuitive comment system and a
location information feature that facilitates users in accessing the café’s address and contact details. Testing results indicate
that the developed system functions effectively in accordance with user requirements and enhances customer interaction with
Forenoon Café. The conclusion of this study is that the WordPress-based system has successfully improved accessibility and
customer engagement while providing an efficient solution for information delivery. Following the system’s implementation,
customer interaction increased by 35%, particularly through comments and inquiries submitted via the available features..
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengembangkan sistem komentar dan informasi lokasi pada
sebuah website berbasis WordPress untuk Forenoon Café. Desain penelitian menggunakan pendekatan deskriptif
dengan pengembangan berbasis perangkat lunak. Metodologi yang digunakan adalah model pengembangan
sistem dengan pendekatan waterfall, yang meliputi tahap analisis kebutuhan, desain, implementasi, pengujian,
dan pemeliharaan. Hasil utama dari penelitian ini adalah terciptanya sistem komentar yang intuitif dan fitur
informasi lokasi yang memudahkan pengguna mengakses alamat serta kontak café. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa sistem yang dikembangkan berfungsi dengan baik sesuai kebutuhan pengguna dan mampu
meningkatkan interaksi pelanggan dengan Forenoon Café. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa sistem
berbasis WordPress yang dirancang telah berhasil meningkatkan aksesibilitas dan keterlibatan pelanggan,
sekaligus memberikan solusi yang efisien untuk penyampaian informasi. Setelah implementasi sistem, tercatat
peningkatan interaksi pelanggan sebesar 35%, terutama dalam bentuk komentar dan pertanyaan yang
disampaikan melalui fitur yang tersedia.

Kata kunci: forenoon café araya, interaksi pelanggan, sistem manajemen pengetahuan

1. Pendahuluan pengalaman  bersosialisasi  atau  bekerja, serta
menyediakan fasilitas seperti Wi-Fi dan ruang kerja

Kopi merupakan tanaman perkebunan yang sudah untuk menarik pelanggan modern [2].

lama dibudidayakan.  Selain  sebagai  sumber
penghasilan masyarakat, kopi juga menjadi komoditas
andalan ekspor dan penyumbang devisa negara.
Meskipun demikian, komoditas kopi sering kali
mengalami  fluktuasi  harga  sebagai  akibat
ketidakseimbangan antara permintaan dan persediaan
kopi di pasar dunia [1]. Dalam perkembangannya,
budaya konsumsi kopi telah mendorong tumbuhnya
berbagai jenis kedai kopi atau café yang menyajikan
makanan ringan, minuman, dan umumnya kopi sebagai
menu utama dalam suasana yang santai dan estetis.
Berbeda dengan restoran, café cenderung berfokus pada

Salah satu aspek penting dalam pengelolaan café
saat ini adalah bagaimana informasi dan pengetahuan
internal dapat dikelola secara efisien dan berkelanjutan.
Sistem  Manajemen  Pengetahuan  (Knowledge
Management  System, KMS) merupakan solusi
teknologi yang dirancang untuk mengumpulkan,
menyimpan, mengelola, dan  mendistribusikan
pengetahuan dalam suatu organisasi. Tujuannya adalah
agar informasi dan keahlian yang dimiliki individu atau
tim dapat diakses serta dimanfaatkan bersama guna
meningkatkan produktivitas dan mutu pengambilan
Lisensi
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keputusan. KMS biasanya memanfaatkan teknologi
seperti basis data, perangkat kolaboratif, serta
kecerdasan buatan untuk mendukung proses berbagi
pengetahuan secara efektif [3][4].

Sebagai café yang sering menjadi tempat diskusi,
pertemuan komunitas, dan kegiatan sosial, Forenoon
Café memiliki potensi besar dalam mengelola
pengetahuan kolektif baik dari sisi internal (staf)
maupun eksternal (pelanggan). Penerapan sistem KMS
dapat membantu dokumentasi pengetahuan eksplisit
seperti prosedur operasional standar (SOP), serta
pengetahuan tacit seperti pengalaman barista, teknik
pelayanan, dan inovasi penyajian. Selain itu, sistem ini
dapat mendukung peningkatan pelatihan staf baru,
memastikan konsistensi layanan, serta memperkuat
kolaborasi antartim. Dengan terciptanya basis data
pengetahuan yang terpusat, Forenoon Café dapat lebih
mudah mengakses informasi strategis seperti feedback
pelanggan, data pelanggan loyal, dan analisis tren
penjualan, sehingga lebih responsif terhadap kebutuhan
pasar dan mendukung pengembangan produk dan
layanan yang inovatif.

Namun, sebelum sistem ini dikembangkan,
Forenoon Café menghadapi sejumlah tantangan
signifikan dalam pengelolaan pengetahuan dan

pelayanan pelanggan. Umpan balik pelanggan hanya
dikumpulkan secara manual melalui buku saran yang
tidak selalu ditinjau secara rutin, menyebabkan banyak
masukan tidak tertindaklanjuti. Selain itu, informasi
operasional seperti jadwal pelatihan, SOP, dan
dokumentasi internal belum terdigitalisasi secara
sistematis. Hal ini menyulitkan proses pelatihan staf
baru, menurunkan konsistensi  pelayanan, dan
menyebabkan hilangnya potensi pemanfaatan data
untuk pengambilan keputusan strategis.

Merespons permasalahan tersebut, penelitian ini
bertujuan untuk merancang dan membangun sistem
manajemen pengetahuan berbasis WordPress bagi
Forenoon Café. Sistem ini dirancang untuk
memfasilitasi  interaksi pelanggan melalui  fitur
komentar dan forum tanya jawab, kanal pengaduan
pelanggan, serta penyebaran informasi internal café
secara terstruktur. Dengan adanya sistem ini,
diharapkan Forenoon Café dapat meningkatkan
efisiensi operasional, memperkuat pelayanan berbasis
data, dan menciptakan pengalaman pelanggan yang
lebih baik.
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2. Metode Penelitian

Mulai

Menangkap pengetahuan

Mendesain cetak biru manajemen pengetahuan

l

Verifikasi dan validasi sistem manajemen pengetahuan

Selesai

Gambar 1. Tahapan Penelitian [5]

Penelitian  ini  menggunakan  pendekatan
pengembangan sistem berdasarkan tahapan dalam
Knowledge Management System Life Cycle (KMSLC)
yang disesuaikan dengan kebutuhan Forenoon Café.
Model yang digunakan terdiri dari tiga tahapan utama,
sebagaimana digambarkan dalam diagram alir berikut:
(1) Menangkap pengetahuan (knowledge capturing),
(2) Mendesain cetak biru sistem manajemen
pengetahuan, dan (3) Verifikasi dan validasi sistem.

Tahap pertama adalah menangkap pengetahuan,
yaitu proses identifikasi dan pengumpulan informasi

penting yang berkaitan dengan operasional dan
pelayanan  di  Forenoon  Café.  Pengetahuan
dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan

penyebaran kuisioner kepada staf dan pengelola.
Informasi yang berhasil dikumpulkan meliputi praktik
kerja harian, prosedur layanan pelanggan, pengelolaan
inventaris, serta umpan balik pelanggan yang
sebelumnya tercatat secara manual.

Tahap kedua adalah perancangan cetak biru
manajemen pengetahuan, di mana hasil identifikasi
pengetahuan digunakan untuk membangun rancangan
sistem. Sistem dirancang menggunakan platform
WordPress yang mencakup fitur-fitur utama seperti
forum tanya jawab pelanggan, kanal pengaduan,
halaman informasi operasional café, serta repositori
pengetahuan internal (SOP dan panduan pelatihan).
Desain antarmuka pengguna (user interface) juga
disesuaikan agar mudah diakses oleh pengguna dengan
tingkat literasi digital yang beragam.

Tahap ketiga adalah verifikasi dan validasi sistem,
yang bertujuan memastikan bahwa sistem yang
dikembangkan berfungsi sesuai kebutuhan. Verifikasi
dilakukan melalui pengujian fungsional menggunakan
metode black-box testing. Sementara itu, validasi
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dilakukan dengan cara menyebarkan survei kepuasan
pelanggan kepada 30 pelanggan tetap dan staf,
menggunakan skala Likert 1-5 untuk menilai
kemudahan penggunaan, kejelasan informasi, serta
efektivitas fitur interaktif. Selain itu, umpan balik
kualitatif ~ dari  pengguna  dikumpulkan  untuk
mengetahui kelemahan sistem dan menyusun rencana
pengembangan lanjutan [6].

Untuk memastikan kualitas instrumen evaluasi,
kuesioner yang digunakan dirancang berdasarkan
prinsip-prinsip  usability dan efektivitas sistem
informasi, dengan mengadaptasi indikator dari standar
ISO/IEC 25010 terkait kualitas perangkat lunak.
Beberapa aspek yang diukur meliputi usability,
efficiency, dan user satisfaction. Hasil dari survei ini
kemudian dianalisis secara deskriptif kuantitatif untuk

mendapatkan gambaran umum  kepuasan dan
keterlibatan ~ pengguna  terhadap  sistem  yang
dikembangkan.

Selain  survei pengguna, evaluasi juga

mencakup analisis log aktivitas pengguna dari sistem
berbasis WordPress yang telah diimplementasikan.
Data log memberikan informasi terkait frekuensi
penggunaan fitur, jenis interaksi yang paling sering
digunakan, serta waktu akses sistem. Analisis ini
digunakan untuk mengidentifikasi sejauh mana sistem
digunakan secara aktif dan apakah fitur-fitur tertentu
memerlukan penyempurnaan. Kombinasi evaluasi
kuantitatif dan kualitatif ini memberikan gambaran
menyeluruh terhadap kinerja sistem dan efektivitasnya
dalam meningkatkan manajemen pengetahuan serta
pelayanan pelanggan.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Indentifikasi Pengetahuan

Berdasarkan hasil studi literatur, observasi
lapangan, dan wawancara yang dilakukan secara formal
maupun informal dengan Admin di Forenoon Café,
diperoleh berbagai informasi terkait bentuk-bentuk
pengetahuan yang ada dalam kegiatan operasional
sehari-hari. Pendekatan kualitatif ini dilakukan untuk
menggali tidak hanya pengetahuan eksplisit yang
terdokumentasi, tetapi juga pengetahuan tacit yang
dimiliki oleh staf dan manajemen. Teknik wawancara
informal dimanfaatkan untuk menjaring informasi yang
mungkin tidak muncul dalam kondisi wawancara
terstruktur, seperti  kebiasaan kerja, nilai-nilai
organisasi, serta pengalaman dalam menangani keluhan
pelanggan. Hasil dari proses identifikasi ini disusun dan
diklasifikasikan ke dalam dua jenis dokumen, yaitu
dokumen fisik (hard copy) dan dokumen digital (soft
copy), untuk memudahkan pemetaan dan pengelolaan
selanjutnya.
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Adapun hasil identifikasi tersebut disajikan
pada Tabel 1, yang menggambarkan aspek-aspek
pengetahuan kunci yang perlu dimasukkan ke dalam
sistem  manajemen pengetahuan. Aspek yang
teridentifikasi  meliputi: ~ pelayanan  pelanggan,
manajemen  operasional, menu dan penyajian,
kesehatan dan kebersihan, pengelolaan sumber daya
manusia, pemasaran dan promosi, keahlian teknis staf,

inovasi produk, manajemen waktu, pengelolaan
inventaris, keamanan kerja, standar operasional
prosedur  (SOP), penggunaan teknologi dalam

operasional, laporan kegiatan, protokol tanggap darurat,
peningkatan kepuasan tamu, serta kolaborasi dengan
UMKM. Keberagaman kategori ini menunjukkan
bahwa pengetahuan di Forenoon Café tersebar dalam
berbagai bentuk dan domain, sehingga pengelolaan
yang baik melalui KMS menjadi sangat penting untuk
menjamin aksesibilitas, konsistensi, dan kontinuitas
informasi dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan
dan efisiensi operasional.

Setelah sistem KMS berbasis WordPress
diimplementasikan, dilakukan evaluasi untuk menilai
fungsionalitas dan dampaknya terhadap interaksi
pelanggan. Berdasarkan log aktivitas sistem, tercatat
sebanyak 47 komentar dan pertanyaan pelanggan yang
masuk melalui fitur komentar dan form interaktif dalam
satu bulan pertama setelah sistem diluncurkan. Jumlah
ini meningkat signifikan dibandingkan kondisi
sebelumnya, di mana hanya terdapat rata-rata 5 umpan
balik per bulan melalui buku saran manual. Selain itu,
halaman Contact Us dan FAQ yang dikembangkan
mencatat rata-rata 45 kunjungan unik per minggu,
menunjukkan tingginya minat pelanggan terhadap
informasi yang disediakan secara digital.

Perbandingan Interaksi Pelanggan
Sebelum dan Sesudah Implementasi Sistem KMS

~ (%] .
(=3 [=1 =

—_
[=3

Jumlah Interaksi per Bulan

Sebelum (Buku Saran) Sesudah (Web Komentar/Form)

Gambar 1. Perbandingan sebelum dan sesudahnya ketika
implementasi KMS
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Rata-rata Kunjungan Mingguan
Halaman FAQ dan Contact Us

40r
30
20¢

10+

Jumlah Kunjungan per Minggu

FAQ

Contact Us

Gambar 2. Rata-rata kunjungan halaman FAQ dan Contact Us

kemudahan penggunaan sistem dan ketersediaan
informasi, mayoritas responden menunjukkan tingkat
kepuasan yang tinggi. Sebanyak 83% pelanggan
menyatakan puas terhadap kemudahan penggunaan
sistem, yang mencerminkan desain antarmuka yang
intuitif dan navigasi yang ramah pengguna. Sementara
itu, 76% responden menyatakan puas dengan
kemudahan dalam mengakses informasi yang mereka
butuhkan, seperti menu, lokasi, dan kanal pengaduan.
Visualisasi ini memperkuat temuan sebelumnya bahwa
sistem tidak hanya berfungsi secara teknis, tetapi juga
memberikan pengalaman pengguna yang positif.
Perbedaan tingkat kepuasan antar aspek juga
memberikan wawasan penting bagi pengembangan
sistem lanjutan, terutama untuk meningkatkan
kelengkapan dan struktur penyajian informasi.

Untuk  mengukur  kepuasan  pengguna, Tabel 2. Identifikasi Pengetahuan
dilakukan survei kepada 30 pelanggan tetap
menggunakan skala Likert 1-5. Hasil survei _ ASPEK Sumber  Dokumen  Dokumen
menunjukkan bahwa 83% responden menyatakan puas "engetahuan  Karyawan —Hardcopy  Softcopy
dengan kemudahan penggunaan sistem, sementara 76%  pelayanan
merasa bahwa informasi yang mereka butuhkan dapat  pelanggan v
diakses dengan cepat dan jelas. Umpan balik terbuka _
dari pelanggan juga menunjukkan kesan positif, seperti Manajemen N
“Website-nya informatif dan mudah diakses,” [7] serta Operasional
“Saya senang karena bisa langsung memberi saran™ \jenu dan
tanpa harus menulis di buku.” Hal ini menunjukkan Penyajian v v
bahwa sistem KMS yang dibangun tidak hanya
fungsional secara teknis, tetapi juga memberikan Kesehatan
pengalaman yang lebih nyaman dan modern bagi dan v
pelanggan dalam berinteraksi dengan pihak café. Kebersihan
Tabel 1. Ringkasan Hasil Survei Pengelolaan
—— SDM v
Aspek yang Dinilai Skor Kepuasan (%0)
0 Pemasaran
giesgl#]jahan Penggunaan 83% dan Promosi v
Ketersediaan Informasi 76% Keahlian
Inovasi
Produk
Manajemen v
Ketersediaan Informasi Waktu
Pengelolaan Y
Inventaris
Keamanan
Kemudahan Penggunaan Sistem Kerja
i i : i SOP v v v
0 20 40 60 80
Persentase Kepuasan (%) Teknologi
dalam v
Gambar 3.Survei Kepuasan Pelanggan Operasi
Gambar 3 memperlihatkan hasil survei Laporan
kepuasan pelanggan terhadap ~sistem manajemen  Kegiatan 4 4
pengetahuan yang telah diimplementasikan di Forenoon
Café. Dari dua aspek utama yang dinilai, yaitu  Pprotokol v
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Tanggap
Darurat

3.3 Use Case

Peningkatan

Use Case adalah deskripsi atau representasi dari
interaksi antara pengguna (aktor) dengan sistem untuk
mencapai  tujuan  tertentu. Dalam  konteks
pengembangan sistem, use case digunakan untuk

Kepuasan v v
Tamu
Kolaborasi
dengan v v
UMKM

menggambarkan fungsi-fungsi atau fitur-fitur yang
dapat dilakukan oleh sistem dari sudut pandang
pengguna. Use case mendefinisikan apa yang akan

3.2 Knowledge Mapping

Mapping Cafe
Tacit Knowledge Explicit Knowledge

Pengetahuan cara membersihkan meja Menu Tertulis
dengan baik
| Prosedur Standar Operasi |

l

Melayani pelanggan dengan baik

!

Penyajian kepada pelanggan

Gambar 2. Knowledge Mapping

Diagram tersebut menggambarkan pemetaan
pengetahuan di sebuah kafe yang terbagi menjadi dua
jenis utama yaitu Tacit Knowledge dan Explicit
Knowledge. Tacit Knowledge atau pengetahuan tersirat
adalah jenis pengetahuan yang sulit didokumentasikan
karena diperoleh melalui pengalaman langsung.
Contohnya adalah cara membersihkan meja dengan
baik, yang melibatkan teknik khusus untuk memastikan
kebersihan yang optimal. Selain itu, melayani
pelanggan dengan baik juga termasuk tacit knowledge,
yang mencakup kemampuan berkomunikasi secara
ramah, sabar, dan memahami kebutuhan pelanggan [8].
Kemudian, pengetahuan ini mencakup penyajian
makanan atau minuman kepada pelanggan dengan cara
yang estetis dan profesional untuk menciptakan
pengalaman yang menyenangkan.

Di sisi lain, Explicit Knowledge atau
pengetahuan tersurat adalah jenis pengetahuan yang
terdokumentasi dan mudah diakses, sehingga dapat
dipelajari oleh siapa saja. Contohnya adalah menu
tertulis, yang memberikan informasi tentang makanan
dan minuman yang ditawarkan kepada pelanggan
secara jelas. Selain itu, terdapat prosedur standar
operasi (SOP) yang berisi panduan operasional untuk
memastikan konsistensi dalam pelayanan, penyajian,
dan kebersihan. Kombinasi antara tacit dan explicit
knowledge ini memungkinkan kafe untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas dan menjaga standar
operasionalnya dengan baik.
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diproses oleh sistem dan komponen — komponennya.[9]

mengelola informasi
Mendapat akses untuk membuat FAQ

Gambar 3. Use Case Admin

3.3.2 Usecase Admin

Admin

Gambar 3 menjelaskan bahwa diagram Use Case yang
menampilkan actor Admin. Sebagai pengguna utama
sistem yang memiliki akses untuk melakukan berbagai
pengelolaan terkait informasi dan fitur di dalam sistem.

Use Cases:
1. Mengelola Informasi:

Admin memiliki peran untuk mengelola
informasi penting dalam sistem, seperti menambahkan,
mengedit, atau menghapus data yang diperlukan untuk
mendukung  fungsi utama sistem. Pengelolaan
informasi ini bisa berupa pengaturan konten, berita,
pengumuman, atau data lainnya yang relevan.

2. Mendapat Akses untuk Membuat FAQ:

Admin diberikan akses untuk membuat daftar
Frequently Asked Questions (FAQ). Fitur ini
memungkinkan admin untuk menambahkan pertanyaan
dan jawaban umum yang sering diajukan oleh
pengguna lain. Dengan adanya FAQ, pengguna dapat
lebih mudah menemukan solusi atau informasi tanpa
perlu menghubungi admin secara langsung.

mengelola informasi

Mendapat akses untuk membuat FAQ

melihat dan menangapi komplain

Gambar 6. User Interface FAQ Forenoon Cafe

3.3.2 Use Case Owner
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Sistem Manajemen Pengetahuan di Forenoon
Cafe dirancang untuk mengelola informasi operasional
secara efisien dan memastikan standar kualitas
pelayanan tetap terjaga. Sistem ini mencakup
pengetahuan eksplisit, seperti panduan tertulis dan
prosedur standar operasi (SOP), serta pengetahuan
tersirat yang berasal dari pengalaman, seperti teknik
melayani pelanggan dengan ramah dan cara
membersihkan  meja  dengan  baik.  Dengan
menggabungkan dua jenis pengetahuan ini, sistem
membantu staf memahami dan menjalankan tugas
mereka secara  konsisten untuk  menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif.

Use Case Owner:
1. Mengelola informasi:

Owner dapat melakukan pengelolaan data atau
informasi dalam sistem. Ini mencakup pengelolaan data
terkait perusahaan, produk, layanan, atau informasi lain
yang dibutuhkan untuk mendukung operasional bisnis.
2. Mendapat akses untuk membuat FAQ:

Owner memiliki kemampuan untuk membuat
dan menyusun Frequently Asked Questions (FAQ).
Fitur ini bertujuan untuk memberikan jawaban atas
pertanyaan yang sering diajukan pelanggan, sehingga
dapat meningkatkan pelayanan dan efisiensi.

3. Melihat dan menanggapi komplain:

Owner dapat memantau keluhan atau
komplain yang masuk dari pelanggan. Selain itu,
Owner juga memiliki tanggung jawab untuk

memberikan tanggapan terhadap komplain tersebut
guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

3.3.3 Use case Customer

Bertanya melalui FAQ
Customer

memberikan komplain

Gambar 5. Use Case Customer

Customer merupakan pengguna sistem yang bertujuan
untuk mendapatkan informasi atau menyampaikan
keluhan terkait layanan atau produk.

Use Case:
1. Bertanya melalui FAQ:

e Customer adalah pengguna sistem yang
bertujuan untuk mendapatkan informasi atau
menyampaikan keluhan terkait layanan atau
produk

e  Fitur ini dirancang untuk membantu pelanggan
mendapatkan informasi dengan cepat tanpa
harus langsung menghubungi pihak layanan.
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2. Memberikan complain:

e Customer dapat menggunakan sistem untuk
menyampaikan keluhan atau komplain terkait
produk, layanan, atau pengalaman yang
mereka rasakan.

e Fitur ini memungkinkan pelanggan untuk
memberikan feedback, yang kemudian akan
diteruskan ke pihak yang bertanggung jawab
untuk ditangani.

3.4 Perancangan Sistem Manajemen Pengetahuan

User Interface (Antarmuka Pengguna) adalah
tampilan dan tata letak yang dirancang untuk
memfasilitasi interaksi antara pengguna dan sistem,
seperti  aplikasi, website, atau perangkat lunak.
Antarmuka ini mencakup elemen-elemen visual seperti
tombol, ikon, menu, form, dan elemen. User interface
bukan hanya tentang warna dan bentuk, melainkan
tentang menyajikan tools (alat) yang tepat pada
pengguna untuk bisa mencapai tujuannya. Kenyamanan
pemustaka dalam mengakses aplikasi perpustakaan
digital harus diperhatikan dan mendasari pertimbangan
utama dalam merancang desain user interface
aplikasi.[10]

Melayani pelanggan dengan
baik

B 8January 2025 | & admin | % 0Comment' @ 3:74pm &
Edit

READ MORE

Pengetahuan cara
membersihkan meja pelanggan
dengan sangat bersih

8 8Jenuary2025| & admin| % 0Comment| @ 234am &
Edit

Gambar 6. User Interface FAQ Forenoon Cafe

Sistem Manajemen Pengetahuan di Forenoon
Cafe dirancang untuk mengelola informasi operasional
secara efisien dan memastikan standar kualitas
pelayanan tetap terjaga [11]. Sistem ini mencakup
pengetahuan eksplisit, seperti panduan tertulis dan
prosedur standar operasi (SOP), serta pengetahuan
tersirat yang berasal dari pengalaman, seperti teknik
melayani pelanggan dengan ramah dan cara
membersihkan  meja  dengan  baik.  Dengan
menggabungkan dua jenis pengetahuan ini, sistem
membantu staf memahami dan menjalankan tugas
mereka secara  konsisten untuk  menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif [12].
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Melalui sistem ini, staf memiliki akses ke
panduan kerja yang mudah diakses dan terstruktur,
sehingga mereka dapat bekerja lebih efisien dan
profesional. Pengetahuan yang terdokumentasi tidak
hanya membantu dalam pelatihan staf baru, tetapi juga
meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.
Meskipun sistem ini dirancang untuk kebutuhan
internal, pelanggan (customer) dapat merasakan
dampak positifnya melalui layanan yang lebih baik,
suasana yang bersih, dan penyajian yang professional
[13]

Leave a Reply

le. Log out? Required

dilakukan pengujian untuk memastikan bahwa sistem
berjalan sesuai dengan spesifikasi dan memenuhi
kebutuhan pengguna. Pengujian dilakukan dalam dua
pendekatan utama, yaitu pengujian fungsional dan
evaluasi pengguna.
1. Pengujian Fungsionalitas Sistem (Black-box
Testing)
Pengujian dilakukan dengan skenario uji coba
dari sisi pengguna (user-based testing) tanpa
mengetahui struktur internal kode sistem.

Tabel 2. Skenario Pengujian Sistem Menggunakan
Black-box Testing

Fitur Input Langkah Ekspekt  Status
yang yang pengujian  asi Uji
diuji diberik Output
an
Koment Pertanya Pengguna Komenta Berha
arFAQ an mengisi r tampil sil
pelangg  pertanyaan  pada
an di dan klik halaman
form "Post admin
komenta Comment"  dan
s r publik
jika
disetujui
ey Halama Klik Pengguna  Tautan Berha
Gambar 7. User Interface Comment dan Contact Us n pada membuka terbuka  sil
Contact halaman halaman di
Pada bagian atas halaman, terdapat fitur Qg contact  contact us browser
"Leave a Reply" yang memungkinkan pengguna untuk us dan  klik sesuai
memberikan komentar atau tanggapan terhadap konten link fungsiny
yang disajikan. Fitur ini menyediakan area teks yang a
sederhana dan intuitif untuk menulis komentar, serta™| ogin Userna _ Admin Berhasil  Berha
tombol “Post Comment” berwarna gradasi biru-ungu Admin  me dan mengakses masuk sil
yang menarik perhatian pengguna. Sebagai admin yang passwor  halaman ke
sudah masuk ke sistem, terdapat opsi tambahan seperti dvalid  login dan dashboa
mengedit profil atau keluar dari akun untuk memasukka rd admin
mempermudah pengelolaan interaksi. n
) ) ) ] kredensial
Di bagian bawah halaman, terdapat informasi T;mpan Judul, Admin klik Informas Berha
kontak dan lokasi Forenoon Café yang dirancang konten isi, "Tambah i tampil il
dengan tata letak minimalis namun informatif [14]. FAQ gambar  Konten", di
Alamat lengkap café tertera dengan jelas, lengkap informas  isi data, halaman
dengan tautan Google Maps untuk memudahkan i tentang  Klik utama
pengunjung menemukan lokasi. Selain itu, kontak FAQ "Publikasik  sesuai
telepon dan akun Instagram café juga dicantumkan an™ format
untuk mempermudah komunikasi dan akses ke media Hapus Klik Admin Komenta Berha
sosial café. Semua ini ditutup dengan footer sederhana oment  tombol login dan r sil
yang menunjukkan bahwa sistem ini didukung oleh . hapus menghapus  berhasil
WorQPress,_ menandakan stabilitas dan modernitas Pelangg pada komentar dihapus
desain website. an komenta  dari dan tidak
. .. . r dashboard  tampil di
3.5. Skenario Pengujian Sistem tertentu  WordPress  halaman
. i penggun
Setelah sistem manajemen pengetahuan a

(KMS) selesai dirancang dan diimplementasikan,
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2. Evaluasi Kepuasan
Satisfaction Survey)
Setelah implementasi, dilakukan survei kepada
30 pelanggan tetap yang menggunakan sistem
dalam 2 minggu pertama peluncuran. Survei
menggunakan skala Likert 1-5 untuk dua
aspek utama:

e Kemudahan penggunaan sistem
o Ketersediaan dan kejelasan informasi
Hasil survei menunjukkan bahwa 83%
responden menyatakan puas terhadap kemudahan
penggunaan sistem, dan 76% menyatakan puas
terhadap aksesibilitas informasi. Temuan ini
diperkuat dengan umpan balik langsung dari
pengguna yang menyebutkan bahwa sistem “mudah
diakses dan informatif” [15].

Pengguna  (User

3. Analisis Aktivitas Sistem (Log Penggunaan)
Sistem WordPress yang digunakan telah
diintegrasikan dengan plugin pemantauan
statistik yang mencatat log aktivitas pengguna.
Berdasarkan data log selama satu bulan
pertama, tercatat:

e 47 komentar dan pertanyaan yang
dikirimkan pengguna

e Rata-rata 45 kunjungan per minggu
pada halaman FAQ dan Contact Us

Data ini dibandingkan dengan kondisi sebelumnya

(rata-rata hanya 5 interaksi per bulan melalui buku
saran), menunjukkan adanya peningkatan signifikan
dalam partisipasi dan interaksi pelanggan setelah
penerapan sistem.

4. Kesimpulan

Sistem komentar dan informasi lokasi berbasis
WordPress yang dirancang untuk Forenoon Café telah
berhasil meningkatkan aksesibilitas dan interaksi
pelanggan melalui fitur yang intuitif, mudah digunakan,
serta terhubung dengan Google Maps untuk
mempermudah pelanggan menemukan lokasi café.
Keunggulan utama sistem ini adalah kemudahan
integrasi dengan WordPress dan penyajian informasi
lokasi yang jelas, namun terdapat kelemahan pada
terbatasnya fitur kustomisasi pada bagian komentar
yang masih memerlukan pengembangan lebih lanjut.
Hasil evaluasi menunjukkan peningkatan signifikan
pada jumlah interaksi pelanggan dari rata-rata 5
menjadi 47 interaksi per bulan, serta tingkat kepuasan
pelanggan yang cukup tinggi, yaitu 83% untuk
kemudahan penggunaan dan 76% untuk ketersediaan
informasi.

Untuk pengembangan ke depan, disarankan
untuk menambahkan fitur moderasi komentar yang
lebih canggih, integrasi dengan media sosial untuk
meningkatkan keterlibatan pengguna, serta melakukan
optimasi kinerja sistem untuk mendukung peningkatan
jumlah pengguna. Selain itu, keberlanjutan penggunaan
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sistem KMS perlu dimonitor melalui pemantauan log
aktivitas pengguna secara rutin, analisis tren
penggunaan fitur, serta evaluasi periodik terhadap
kebutuhan pengguna. Sistem juga sebaiknya dirancang
agar adaptif terhadap perubahan kebutuhan pelanggan
dan perkembangan teknologi, seperti dengan
mengintegrasikan fitur chatbot untuk respons otomatis,
antarmuka berbasis mobile, serta penerapan teknologi
Progressive Web Apps (PWA) untuk memperluas
jangkauan dan meningkatkan pengalaman pengguna.
Penelitian lanjutan dapat memperluas cakupan
pengujian dan mengeksplorasi potensi sistem ini
sebagai model yang dapat direplikasi di industri café
dan sektor layanan serupa lainnya.
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