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Abstrak — Sebuah perusahaan ritel di Bandung melakukan penjualan secara online di berbagai marketplace untuk menjangkau
seluruh customer. Transaksi yang sudah dilakukan oleh customer akan masuk ke setiap marketplace yang digunakan oleh
perusahaan, tetapi admin penjualan harus membuka setiap marketplace untuk mengetahui transaksi yang sudah dilakukan dan
juga harus membuka satu-satu marketplace untuk melakukan penambahan produk dan penambahan voucher beserta lainnya. Hal
ini kurang efektif dan mempersulit admin penjualan dari Perusahaan jika terdapat banyak transaksi dari customer dan banyak
penambahan produk di setiap marketplace. Oleh karena itu, Order Management System (OMS) sangat dibutuhkan untuk
membantu pekerjaan admin penjualan. Order Management System yang dirancang disesuaikan berdasarkan kebutuhan dari
admin penjualan ataupun user dengan menggunakan metode design thinking, sehingga admin penjualan dapat mengakses melalui
website. Penelitian yang dilakukan hanya berfokus kepada perancangan desain order management system berbasis web, sehingga
hasil penelitian akan membahas mengenai perancangan desain order management system yang berisikan fitur-fitur berdasarkan
kebutuhan dari admin penjualan ataupun user.

Kata kunci— Customer; Marketplace; Metode design thinking; Order Management System.

Web-Based Design Order Management System with
Design Thinking Method

Abstract — A retail company based in Bandung engages in online sales across various marketplaces to reach all customers.
Transactions conducted by customers are dispersed across these marketplaces, requiring sales administrators to manually access each
platform to track transactions, add products, vouchers, and other updates. This inefficiency complicates sales administration, especially
with high transaction volumes and frequent product updates. Hence, an Order Management System (OMS) is crucial to streamline
these tasks. The tailored OMS is designed to meet the specific needs of administrators and users, utilizing web-based design thinking
methodology accessible via a website. This research focuses solely on the web-based design of the OMS, detailing its features tailored
to meet the needs of sales administrators and users.

Keywords Customer; Design thinking methodology; Marketplace; Order Management System.
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|I. PENDAHULUAN

Sebuah perusahaan di Bandung yang bergerak di industri ritel membutuhkan sebuah sistem untuk mengatur beberapa
marketplace menjadi satu. Sistem dirancang untuk mengetahui transaksi dari customer, mengelola pengembalian barang
ataupun dana, menambahkan produk baru, menambahkan voucher, dan mengetahui pesan masuk dari customer. Saat ini,
admin perusahaan harus membuka satu per satu marketplace untuk mengelola transaksi dari customer, yang menyebabkan
proses ini menjadi tidak efisien. Sistem yang dibutuhkan adalah Order Management System (OMS) dengan beberapa fitur
penting, antara lain: dashboard yang menampilkan grafik penjualan dari setiap marketplace, fitur pesanan untuk menangani
transaksi dari status menunggu pembayaran, lunas, dikemas, dikirim, selesai, dan dibatalkan, serta pengembalian produk.
Fitur produk memungkinkan penambahan produk berdasarkan kategori, sementara fitur integrasi menghubungkan
marketplace, website e-commerce, dan lainnya. Selain itu, OMS harus memiliki fitur voucher untuk menambahkan voucher
ke beberapa marketplace, fitur pesan untuk mengetahui pesan masuk dari customer, dan fitur pelanggan untuk mengetahui
data pelanggan serta produk yang sering dibeli oleh customer.

Saat ini, perusahaan sudah memiliki sebuah website Order Management System (OMS). Namun, sistem OMS sebelumnya
memiliki beberapa kekurangan, seperti tidak adanya fitur chat sehingga admin harus membuka setiap marketplace untuk
mengetahui pesan masuk dari customer, data informasi customer yang tidak lengkap, tidak dapat menampilkan produk
berdasarkan kategori, tidak dapat menambahkan voucher, tidak memiliki fitur review produk dari customer, dan tidak
mencatat transaksi customer. Selain itu, tampilan User Interface (Ul) dari OMS sebelumnya cukup rumit bagi admin
penjualan. Untuk membuat analisis dan perancangan desain prototype Order Management System (OMS) yang lebih baik,
penelitian ini menggunakan Metode Design Thinking. Desain prototype OMS akan mencakup fitur-fitur seperti dashboard
untuk menampilkan grafik penjualan, pengelolaan transaksi dan pengembalian barang serta dana, penambahan dan
pengelompokan produk berdasarkan kategori, integrasi marketplace, penambahan dan pengelolaan voucher, pemantauan
pesan masuk dari customer, dan pengelolaan data pelanggan serta produk yang sering dibeli oleh customer. Penelitian ini
bertujuan untuk memahami kebutuhan user terkait desain OMS yang akan dibuat, sehingga dapat meningkatkan efisiensi dan
kepuasan pengguna dalam mengelola transaksi dan komunikasi dengan customer.

Il. METODE PENELITIAN

Teknologi dan komunikasi semakin berkembang sehingga menghasilkan sistem berbasis web dan aplikasi untuk
memudahkan masyarakat dalam menjual atau membeli produk secara online [1]. Sebelum adanya marketplace, penjualan
dan pembelian produk dilakukan secara offline atau dengan datang langsung ke tempat, yang memerlukan biaya besar dan
waktu yang tidak efektif [2]. Untuk mengatasi masalah ini dan meningkatkan efisiensi operasional, penelitian ini
menggunakan metode Design Thinking dengan lima pendekatan yaitu: empathize, define, ideate, prototype, dan test [3] [4].
Metodologi ini diterapkan secara mendalam dan terperinci berdasarkan studi kasus perusahaan membutuhkan Order
Management System (OMS) terintegrasi.

Tahap pertama, empathize, melibatkan pengguna dalam proses wawancara dan tanya jawab dengan admin perusahaan,
untuk memahami kebutuhan dan masalah yang dihadapi dalam mengelola transaksi di berbagai marketplace. Pada tahap ini
dilakukan pengumpulan data mengenai kesulitan pengguna dalam mengakses pesan dari customer, mengelola pengembalian
produk, dan menambahkan voucher di setiap marketplace. Informasi ini penting untuk mendapatkan wawasan mendalam
tentang pengalaman dan kebutuhan pengguna yang akan menjadi dasar dalam tahap berikutnya.

Pada tahap define, dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dari tahap empathize untuk merumuskan kebutuhan
spesifik pengguna. Analisis ini menghasilkan pemetaan kebutuhan seperti dashboard yang menampilkan grafik penjualan,
pengelolaan transaksi, penambahan produk dan voucher, serta integrasi pesan masuk dari berbagai marketplace. Setelah
kebutuhan didefinisikan dengan jelas, langkah selanjutnya adalah melanjutkan ke tahap ideate, dimana berbagai ide untuk
solusi potensial dikembangkan. Diperlukan diskusi dengan pengguna untuk menghasilkan konsep desain dan fitur-fitur yang
akan diintegrasikan dalam OMS, seperti fitur dashboard, pengelolaan pesanan, integrasi marketplace, dan pengelolaan
voucher.

Selanjutnya, pada tahap prototype, mulai merancang dan membangun prototype dari OMS berdasarkan ide dan umpan
balik dari pengguna. Prototype ini mencakup semua fitur utama yang telah disepakati sebelumnya. Penelitian ini dilakukan
secara iteratif, mengumpulkan umpan balik dari pengguna setelah setiap revisi untuk memastikan bahwa semua fitur
berfungsi dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Tahap terakhir adalah test, di mana prototype OMS diuji coba
oleh pengguna dalam kondisi nyata. Penelitian ini mengamati penggunaan sistem dan mengumpulkan data melalui kuesioner
mengenai desain dan fitur yang ada. Umpan balik dari pengguna digunakan untuk mengidentifikasi kekurangan dan area
yang perlu diperbaiki dalam desain dan fitur OMS. Metodologi yang terstruktur ini memastikan bahwa sistem yang
dikembangkan benar-benar memenuhi kebutuhan pengguna dan meningkatkan efisiensi operasional perusahaan.

Berikut ini adalah rincian dari lima pendekatan desain yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan Metode Design
Thinking:
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1.

Emphasize

Empati adalah proses memahami perasaan user atau pengguna dalam menjalankan sebuah website ataupun aplikasi
yang digunakan, dengan cara melakukan observasi langsung ke sistem Order Management System, dan melakukan tanya
jawab kepada user mengenai fitur yang dibutuhkan dan kelebihan apa yang ingin ditampilkan di Order Management
System yang akan dibuat [5]. Pertanyaan beserta jawaban user mengenai fitur dan kelebihan yang akan dibuat. Pertanyaan
pertama yaitu, fitur apa saja yang dibutuhkan untuk desain order management system yang akan dibuat? Jawaban dari
pertanyaan tersebut adalah user menginginkan adanya fitur dashboard, fitur transaksi yang terdiri dari pesanan dan
pengembalian, fitur produk, fitur channel, fitur integrasi, fitur marketplace, fitur pesan dan fitur pelanggan. Pertanyaan
kedua yaitu, setiap fitur memiliki informasi, untuk itu fitur yang dibutuhkan berisi informasi seperti apa? Jawaban dari
pertanyaan tersebut adalah pada fitur dashboard, user ingin dapat menampilkan grafik mengenai pendapatan yang
didapatkan dari penjualan marketplace, dan order yang sedang berjalan ataupun yang sudah selesai, pada fitur pesanan
dan pengembalian, user ingin dapat menampilkan informasi secara detail mengenai pesanan dan pengembalian serta
dapat menampilkan riwayat pesanan dan pengembalian yang berisi tanggal, bulan, tahun, jam dan informasi detail. Fitur
produk, user ingin menambahkan produk berdasarkan kategori dan juga form yang diisi berdasarkan produk yang sudah
dipilih, dan dapat mendistribusikan produk ke marketplace. Fitur integrasi atau otorisasi, user ingin otorisasi dari setiap
marketplace dibuat berdasarkan otorisasi marketplace tersebut, karena otorisasi dari setiap marketplace berbeda-beda.
Fitur voucher, user ingin voucher tersebut dapat dibuat menjadi dua jenis yaitu voucher produk dan voucher toko, ketika
voucher tersebut dibuat akan terdapat dua pilihan untuk tipe diskon yaitu nominal diskon dan persentase diskon. Fitur
pesan, user ingin fitur pesan sesuai dengan tampilan Whatsapp, dan setiap pesan dapat diketahui dari marketplace mana.
Fitur pelanggan, user ingin pada fitur pelanggan menampilkan informasi mengenai transaksi yang sudah dilakukan
customer secara detail dari informasi produk, transaksi yang sudah dilakukan berapa kali dan sebagainya.

Define

Pada proses define, sangat penting memahami dan menganalisis kebutuhan dari user sesuai dengan proses empati
yang sudah dilalui dan berdasarkan analisis yang telah dilakukan, dengan gambaran flow dari fitur sistem order
management system yang akan dibuat [6]. Flow dashboard, flow order transaksi, pengembalian barang & dana,
pengembalian dana, menambahkan produk, distribusi produk, otorisasi marketplace, menambahkan voucher, membalas
pesan, melihat transaksi pelanggan
Ideate

Pada metode ini dihasilkan ide-ide untuk menyelesaikan masalah dari pengguna, sehingga dapat diterapkan pada
desain yang akan dibuat [7]. Solusi yang didapatkan dan dikumpulkan dari kebutuhan user, yang digambarkan dalam
sebuah desain, seperti pada fitur pesanan yang berisikan informasi detail transaksi pelanggan.
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Riwayat Pesanan

NoPesanan v | [Q | (B | 7 [ @ | [E=rilter|
7 Produk v
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@ Stk -
& Gudang » Nama Produlc Tas Travel Recavalry Ripetype Travel Pouch - Hitam (1)
(=] Promosi ~

Gambar Produk
b Logistik v <.L
[#  Laporan v
& Integrasi - Nama Customer Christian
. Foedback v
fg Alamat Pengiriman  JL.Cendana Gg. Aszi, Kecamatan Cibiru Selatan, Kelurahan Kare Medan Sumatera Utaza
& Pelanggan v

Nomor Telepon 6281278487645
Nama Toko a
Catatan Mohon diperiksa sebelum dikirim

Total Pesanan 150000

Gambar 1. Gambaran Awal pada Pendekatan Ideate
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Pada gambar 1 merupakan sebuah gambaran desain awal mengenai transaksi pelanggan yang sudah lunas. Gambar
awalan ini yang akan diperlihatkan kepada user terlebih dahulu, agar user dapat memberikan komentar, masukan ataupun

kritik mengenai gambaran awal tersebut sehingga pembuatan desain dan fitur pada order management system semakin
baik.

4. Prototype

Pada tahap pendekatan prototype, seluruh desain sudah dilakukan revisi oleh user berupa tata letak, warna, gambar

dan data pada setiap fitur order management system sehingga pada akhirnya dibuat prototype agar setiap fitur dapat
berfungsi dengan baik dan kebutuhan user dapat tercapai [8].

L allal. ).

- -

1I||||| E"'ml-l.-|||.||.

HITI ST Cllinn G 1.7

Gambar 2. Prototype Dashboard OMS23

Pada gambar 2 merupakan sebuah prototipe dari desain order management system, prototype tersebut dibuat agar
setiap fitur dapat berfungsi dengan baik.
5. Test
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Tahap ini merupakan tahap terakhir dari metode design thinking, desain yang sudah dibuat akan dicoba oleh pengguna
dan pengguna tersebut memberikan komentar atau masukan sehingga kebutuhan pengguna dapat tercapai [9]. Tahap ini
dilakukan untuk uji coba desain yang telah dibuat kepada user/tim IT, karena tim IT yang akan membuat sistem OMS23
sesuai dengan desain yang telah dibuat. Tim IT akan memberikan komentar ataupun saran terhadap desain OMS23, agar
desain tersebut dapat menjadi lebih baik. Setelah test sudah dilakukan, maka user mengisi kuisioner yang telah dibuat
mengenai order management system yang telah dibuat

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Penjelasan Fitur

Hasil dari implementasi dan evaluasi fitur-fitur dalam Order Management System (OMS23) yang dirancang khusus untuk
mengatasi berbagai permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan dalam mengelola transaksi di berbagai marketplace.
OMS23 dilengkapi dengan berbagai fitur yang diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional
perusahaan. Fitur-fitur tersebut meliputi dashboard penjualan, pengelolaan pesanan, integrasi marketplace, manajemen
produk dan voucher, sistem pesan masuk, serta data pelanggan. Setiap fitur dirancang berdasarkan hasil wawancara dan
analisis kebutuhan pengguna yang dilakukan selama tahap penelitian. Berikut ini adalah penjelasan mendalam mengenai
masing-masing fitur dan evaluasi kinerjanya setelah diimplementasikan. Berikut ini merupakan penjelasan Fitur-Fitur
OMS23 :

1. Login

Pada gambar 3 dapat dilihat tampilan halaman login. Sebelum user masuk ke sistem OMS23, terlebih dahulu user
login. User memasukkan email address dan password yang sudah didaftarkan di OMS23. Setelah user/admin
memasukkan email dan password, user memilih brand.

U (3 hupsiwwwomsas.com

Email Address

& |
Brand

Password

J
7 Ingathan Saya Lupa Password?
— [ \ 1/ =

|

Tidak mempunyai account? Silahkan Register

'S EQ @€ So® |

Gambar 3. Login OMS23

2. Register
Gambar 4 merupakan gambar register OMS23. User yang belum mendaftarkan email dan password di OMS23, perlu
melakukan register terlebih dahulu. Register ini berisikan form username, email address, password, dan confirm
password. Pemilihan brand tidak ada di register ini, karena brand berfungsi untuk mengetahui brand apa yang ingin
dilihat di OMS23.
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Gambar 4. Register OMS23

3. Dashboard

Gambar 5 merupakan tampilan dashboard OMS23. Fitur dashboard biasanya digunakan untuk memberikan
informasi kepada pengguna dengan data-data relevan dalam bentuk grafik [10]. Pada fitur dashboard ini memiliki 4
gambar grafik. Grafik pertama yaitu Gross Merchandise Value (GMV) dan Order Marketplace. Gross Merchandise
Value merupakan total penjualan yang didapatkan dari marketplace [11]. Grafik tersebut menggambarkan
penggabungan antara total penjualan, dan order dari marketplace. Grafik kedua yaitu menggambarkan keuntungan
iklan marketplace, misalkan perusahaan membuat iklan di Google, LinkedIn, Facebook, Microsoft maupun Quora.
Setiap yang diiklankan tersebut dihitung pengeluaran, pengguna yang mengklik iklan, beserta pendapatan yang
didapat. Grafik ketiga menggambarkan total penjualan dari setiap marketplace. Grafik keempat menggambarkan
status yaitu perhitungan berapa yang lunas, dikemas, dikirim dan diterima dari setiap marketplace.
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Gambar 5. Dashboard OMS23

4. Transaksi

Gambar 6 merupakan tampilan transaksi OMS23. Pengguna dapat melihat seluruh data pesanan yang sudah
dilakukan oleh customer, pada fitur transaksi ini juga pengguna dapat mengetahui pesanan customer baik dari
menunggu pembayaran, dikemas, dikirim dan barang diterima atau selesai. Fitur transaksi ini menampilkan column
yang berisikan nomor pesanan atau nomor invoice yang didapatkan ketika customer melakukan order, nomor resi
yang didapatkan ketika user melakukan pengiriman barang ke pihak ekspedisi, nama toko marketplace, nama
customer yang melakukan order, tanggal transaksi yang dilakukan oleh customer, beserta dengan total pesanan dan
status. Detail pesanan customer dapat dilihat, ketika pengguna mengklik nomor pesanan [12].
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Gambar 6. Transaksi OMS23

Gambar 7 merupakan tampilan riwayat pesanan OMS23. Riwayat pesanan berisi informasi mengenai tanggal, bulan
dan tahun beserta penjelasan dari waktu tersebut, seperti tanggal pembayaran paling lambat pada customer akan ditampilkan
pada riwayat pesanan.
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Gambar 7. Riwayat Pesanan OMS23

Gambar 8 merupakan tampilan detail pesanan OMS23. Detail pesanan customer menampilkan nomor pesanan atau
nomor invoice, nama toko, tanggal transaksi, due date transaksi, metode pembayaran dan ekspedisi yang sudah dipilih oleh
customer. Detail pesanan ini juga menampilkan rincian dari pembeli yang berisi nama pembeli, nickname yang berasal dari
marketplace, alamat yang dituju untuk pengiriman barang, email dan nomor handphone pembeli. Detail pesanan ini
menampilkan juga rincian pesanan dan pembayaran.
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Gambar 8. Detail Pesanan OMS23

Gambar 9 merupakan tampilan pengembalian OMS23. Barang tidak selamanya diterima dengan baik oleh customer,
sehingga ada pengembalian barang dan dana, barang dikembalikan oleh customer ke penjual dan dana dikembalikan
kepada customer. Pengembalian OMS23 berisi nomor pesanan atau nomor invoice yang didapatkan ketika membeli
produk, nama toko, nama customer yang mengajukan pengembalian barang dan dana, nama produk yang bermasalah,
alasan pengembalian, jumlah pengembalian dana berdasarkan pembayaran yang dilakukan oleh customer, nama
pengajuan berupa pengajuan barang dan dana, atau pengajuan barang, atau pengajuan dana saja.
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6. Produk

Gambar 9. Pengembalian OMS23

Gambar 10 merupakan tampilan produk OMS23. Fitur produk berfungsi untuk menambahkan master data produk
berdasarkan kategori dari setiap marketplace, mengedit dan menghapus master data produk beserta dapat melihat
produk berdasarkan kategori, dan berisikan column SKU, nama produk beserta gambar, kategori, warna, stok, harga
dan action (untuk mengedit dan menghapus produk) [12].
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Gambar 10. Produk OMS23
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Gambar 11 merupakan tampilan channel OMS23. Fitur channel merupakan tempat distribusi produk ke marketplace,
produk yang sudah ditampilkan di marketplace akan terlihat pada fitur channel.
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8. Integrasi

Gambar 11. Channel OMS23

Gambar 12 merupakan tampilan integrasi OMS23. Integrasi merupakan otorisasi toko dari berbagai marketplace.
Sebelumnya untuk menampilkan data pada dashboard, transaksi, pengembalian, produk, channel, voucher, pesan
dan pelanggan, terlebih dahulu harus otorisasi toko marketplace, agar data-data dari marketplace dapat ditampilkan
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Gambar 13 merupakan tampilan voucher OMS23. Voucher digunakan agar customer mendapatkan pengurangan
harga dan terdapat masa berlaku sesuai dengan tanggal yang sudah ditentukan, biasanya voucher dibuat pada hari
spesial seperti hari natal, tahun baru, dan tanggal beserta bulan yang sama [13]. Voucher pada OMS23 terdapat dua
tipe yaitu voucher produk dan voucher toko.
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10. Pesan

Gambar 13. Voucher OMS23

Gambar 14 merupakan tampilan pesan OMS23. Pesan OMS23 hampir sama dengan Whatsapp, hanya perbedaannya
yaitu tidak ada fitur panggilan. Pesan yang ditampilkan adalah pesan customer dari seluruh marketplace yang sudah
diotorisasi. Pesan ini juga dapat menampilkan notifikasi jumlah pesan yang dikirim oleh customer, sehingga
pengguna mengetahui berapa notifikasi pesan yang dikirim oleh customer [14].
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Gambar 14. Pesan OMS23
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Gambar 15 merupakan tampilan data pelanggan OMS23. Fitur pelanggan berfungsi untuk melihat total belanja,
transaksi dan produk yang paling sering dibeli oleh customer [15].
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A. Hasil Kuesioner

Gambar 15. Pelanggan OMS23

Hasil kuesioner akan berisikan hasil uji coba desain order management system yang sudah dicoba oleh setiap pengguna
dan berfokus kepada divisi IT (Information Technology), dikarenakan divisi IT akan membuat order management system
dari desain yang sudah dibuat. Jumlah responden yang melakukan testing terdapat 5 orang, seperti pada Tabel 1.

TABEL 1.
HASIL TESTING USER
No Pertanyaan Bono Dodo Deka Deni Rogo
1 Apakah desain OMS yang Sangat Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai Kurang Sesuai
sudah dibuat, sudah sesuai
dengan keinginan pengguna?
2 Apakah desain OMS yang Ya Ya Ya Ya Tidak
sudah dibuat, gampang
digunakan oleh pengguna?
3 Apakah fitur yang sudah Sesuai Sangat Sesuai Sesuai Sesuai Sesuai
dibuat, sesuai dengan
keinginan pengguna? Contoh:
Fitur dashboard, pesanan
produk dan sebagainya
4 Apakah fitur yang sudah Sudah Sudah Sudah Sudah Sudah
dibuat berfungsi dengan
baik?
5 Rate pengguna mengenai Sangat Bagus Bagus Bagus Bagus Standar

desain, fitur, tata letak OMS
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No Pertanyaan Bono Dodo Deka Deni Rogo
yang sudah dibuat
sebelumnya
IV.SIMPULAN

Berdasarkan hasil kuesioner serta uji coba desain order management system, hasil yang didapatkan adalah fitur dan desain
yang dibutuhkan oleh pengguna sudah tercapai, terlebih pada saat pengguna secara langsung mencoba desain order
management system yang berisikan fitur yang sudah dibuat, dan pengguna memberikan jawaban sudah sesuai dan dapat
berfungsi dengan baik, terlebih fitur pada desain order management system disesuaikan dengan setiap marketplace. Metode
yang digunakan cukup efektif karena dapat mengetahui kebutuhan pengguna terhadap desain order management system yang
akan dibuat secara bertahap.
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