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Abstract
Yamaha Yukum Jaya Dealer Company located in Central Lampung area. The company has been
established since 2017 and has become one of the dealers who have good service to their customers.
Based on the results of observations and data that have been collected at the company, it is felt that
it is still not optimal to implement a strategy to retain customers by utilizing information technology.
Information on the availability of spare parts is currently only known by the company, this is
considered less effective where customers cannot find out the spare parts they want. The
unavailability of online service ordering services has an impact on customer waiting times when
they want to make vehicle repairs, so companies need to make new innovations related to services
and information that can later be easily accessed by customers with the aim of improving
relationships with customers. The method used is extreme programming with the application of the
concept of Customer Relationship Management in an effort to increase customer loyalty which can
be accessed online with internet technology. The process of building a Customer Relationship
Management system is carried out through stages such as Business Reports, namely reports
generated from the system to be built such as vehicle service data and information on assessment
results. Customer satisfaction rating information provided to customers at the completion of the
vehicle service process. The process of increasing customer loyalty by building a built system that
can be accessed online through a website in the form of service features and spare parts information
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Abstrak

Perusahaan Dealer Yamaha Yukum Jaya yang berlokasi di daerah Lampung Tengah. Perusahaan
tersebut telah berdiri sejak tahun 2017 dan telah menjadi salah satu dealer yang memiliki pelayan
baik kepada pelangganya. Berdasarkan hasil observasi dan data yang telah dikumpulkan pada
perusahaan tersebut, dirasa masih belum secara optimal menerapkan strategi untuk mempertahankan
pelanggan dengan pemanfaatan teknologi informasi. Infomasi ketersediaan sparepart saat ini hanya
diketahui oleh perusahaan saja, hal ini dirasa kurang efektif dimana pelanggan tidak dapat
mengetahui informasi sparepart yang diinginkan. Belum tersedianya pelayanan booking service
secara online berdampak pada waktu tunggu pelanggan pada saat ingin melakukan perbaikan
kendaraan, sehingga perusahaan perlu membuat inovasi baru terkait pelayanan dan informasi yang
dapat nantinya dapat diakses secara mudah oleh pelanggan dengan tujuan untuk meningkatkan
hubungan oleh pelanggan kepada perusahaan. Metode yang digunakan yaitu extreme programming
dengan penerapan konsep Customer Relationship Management dalam upaya meningkatkan loyalitas
pelanggan yang dapat diakses secara online dengan teknologi internet. Proses membangun sistem
Customer Relationship Management dilakukan dengan melalui tahapan seperti Business Report
yaitu laporan yang dihasilkan dari sistem yang akan dibangun seperti laporan data servis kendaraan
dan informasi hasil penilaian. Informasi rating kepuasan pelanggan yang disediakan untuk
pelanggan pada saat selesai proses servis kendaraan dilakukan. Proses meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan membangun sistem yang dibangun dapat diakses secara online melalui website
berupa fitur pelayanan servis dan informasi sparepart

Kata kunci: Sistem, Customer Relationship Management, Peningkatan Loyalitas, Kepuasan
Pelanggan
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1. Pendahuluan

Persaingan pada suatu usaha atau bisnis dapat
berpengaruh terhadap tingkat loyalitas pelanggan dengan
mudahnya informasi yang diperoleh pelanggan melalui
pemanfaatan teknologi informasi [1] [2]. Peningkatan
loyalitas pelanggan bukan lagi dipengaruhi kualitas
produk maupun Kkualitas jasa, akan tetapi pengaruh
hubungan baik antara pelanggan dengan perusahaan dapat
mengembangkan dan memajukan suatu usaha melalui
media komunikasi [3] [4].

Hubungan vyang baik antara pelanggan dan
perusahaan atau kesetiaan pelanggan akan menimbulkan
suatu keuntungan dalam bentuk loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan
bentuk emosional terhadap perusahaan yang dibuktikan
dalam bentuk suatu kegiatan yang berulang baik seperti
transaksi maupun pelayanan suatu jasa, salah satu cara
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas baik [5] [6].

Perkembangan suatu usaha di dasari jenis pelayanan
kepada pelanggan yang digunakan sebagai sarana atau
fasilitas dalam menunjang Kkegiatan terkait hubungan
dengan pelanggan. Terdapat berbagai perusahaan yang
mengerapkan konsep atau strategi untuk meningkatkan
hubungan dengan pelanggan, salah satu perusahaan yang
menerapkan konsep atau strategi tersebut yaitu
perusahaan yang bergerak dibidang penjualan barang dan
jasa, pada penelitia ini studi kasus dilakukan pada
Perusahaan Dealer Yamaha Yukum Jaya yang berlokasi di
daerah Lampung Tengah. Perusahaan tersebut telah
berdiri sejak tahun 2017 dan telah menjadi salah satu
dealer yang memiliki pelayan baik kepada pelangganya.
Berdasarkan pelayanan yang diberikan perusahaan seperti
proses service kendaraan dan informasi mengenai
sparepart kendaraan hanya dapat dilakukan dilokasi saja.
Setiap hari perusahaan mampu melayani service
pelanggan hingga 25 kendaraan, dengan jumlah tersebut
tentu perlu adanya suatu layanan untuk mempermudah
pelanggan mengakses informasi terkait jumlah kendaraan
yang sedang ditangani dan menyampaikan komplain atau
keluhan terhadap pelayanan oleh perusahaan.

Berdasarkan hasil observasi dan data yang telah
dikumpulkan pada perusahaan tersebut, dirasa masih
belum secara optimal menerapkan strategi untuk
mempertahankan  pelanggan dengan  pemanfaatan
teknologi informasi. Infomasi ketersediaan sparepart saat
ini hanya diketahui oleh perusahaan saja, hal ini dirasa
kurang efektif dimana pelanggan tidak dapat mengetahui
informasi sparepart yang diinginkan. Belum tersedianya
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pelayanan booking service secara online berdampak pada
waktu tunggu pelanggan pada saat ingin melakukan
perbaikan kendaraan, sehingga perusahaan perlu membuat
inovasi baru terkait pelayanan dan informasi yang dapat
nantinya dapat diakses secara mudah oleh pelanggan
dengan tujuan untuk meningkatkan hubungan oleh
pelanggan kepada perusahaan.

Proses peningkatan hubungan pelanggan dapat
dikenal sebagai strategi Customer Relationship
Management (CRM) yaitu memberikan kemudahan bagi
manajemen perusahaan dalam mengelola semua data
pelanggannya dan menarik pelanggan baru melalui
fasilitas komunikasi dan interaksi secara online (Sandy
Kosasi). Hasil penerapan CRM dalam pelayanan pada
perusahaan dapat memberikan kemudahan  bagi
pelanggan untuk melakukan transaksi secara online.
Selain itu dengan adanya fasilitas FAQ atau Live Chat,
pelanggan dapat dengan mudah mengajukan pertanyaan
tentang produk maupun jasa dan memperoleh jawaban
langsung dari admin atau customer service [7] [8].

Berdasarkan permasalahan tersebut maka diperlukan
suatu solusi untuk mengatasi permasalahan terkait
hubungan pelanggan pada perusahaan dealer yaitu dengan
menerapkan sistem Customer Relationship Management
dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan yang
dapat diakses secara online dengan teknologi internet.
Tersedianya sistem Customer Relationship Management
pada perusahaan dapat mempertahankan pelanggan
yang ada dengan bantuan penyajian informasi seperti
informasi kritik dan saran dari pelanggan. Dengan
mempertahankan pelanggan dan memberikan informasi
yang akurat dapat meningkatkan pendapatan perusahaan
dan mempermudah perusahaan mendapatkan pelanggan
baru. Sehingga peneliti mengangkat penelitian dengan
judul “Sistem Customer Relationship Management Dalam
Upaya Peningkatan Loyalitas Dan Kepuasan Pelanggan
(Studi Kasus: Dealer Yamaha Yukum Jaya)”

2. Tinjauan Pustaka

1.  Sistem Informasi

Pengertian menurut [9] [10], sistem adalah kegiatan
atau aktifatas atau cara untuk mengumpulkan data dan
diolah secara terorganisasi sehingga dapat mencapai
tujuan yang diharapkan.

Definisi menurut [6] [11], sistem merupakan bagian
dari proses atau komponen yang saling terkait untuk
menghasilkan informasi yang sesuai harapan.
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Jadi  berdasarkan  pengertian diatas  dapat
disimpulkan bahwa sistem informasi adalah kumpulan
data yang terintegritasi dan saling melengkapi dengan
menghasilkan output yang baik guna untuk memecahkan
masalah dan pengambilan keputusan.

2. Customer Relationship Management

CRM menurut [12] [13] adalah Process of anaging
detailed information about individual customer dan
carefully managing all customer “Touch point” to
maximize customer loyalty. A customer touch point is any
occasion on which a customer encounters the brand and
product-from actual experience to personal or mass
communications to casual observation.

Customer Relationship Management (CRM) adalah
konsep yang paling penting dalam pemasaran modern.
Yang dalam arti lebih luas, CRM adalah keseluruhan
proses membangun dan memelihara hubungan pelanggan
yang menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan
kepuasan pelanggan yang unggul

Dari beberapa pendapat di atas, penulis
menyimpulkan bahwa CRM sebagai suatu proses dimana
membangun hubungan antara perusahaan dengan nasabah
untuk meningkatkan nilai dan kepuasan pelanggan yang
dilakukan dengan cara mengidentifikasi pelanggan
dengan membentuk persepsi mengenai produk atau
organisasi atau jasa yang ditawarkan melalui pemasar,
penjual, layanan, dan layanan pendukung yang membuat
pelanggan untuk menjadi loyal.

3. Konsep CRM
Menurut  [15] Terdapat beberapa pengertian atau
konsep mengenai Customer Relationship Management

menjelaskan CRM adalah strategi bisnis inti yang
mengintegrasikan proses dan fungsi internal serta
jaringan eksternal untuk menciptakan dan
menyampaikan nilai bagi pelanggan sasaran dalam

rangka mendapatkan laba

4. Codelgniter

Codelgniter menurut [16] yaitu suatu kode program
yang dibungkus dalam bentuk susunan komponen yang
saling terintegrasi dengan fungsi memberikan kemudahan
pengembangn dalam pembangunan aplikasi, serta
memiliki sifat yang fleksibel dapat mengembangkan
dalam perangkat web, dekstop maupun mobile.
Codelgniter memilki konsep atau pola Model-View-
Controller (MVC) sehingga kode-kode dapat di
sederhanakan.

5. MysSql

MySQL [17] yaitu suatu media penyimpanan yang
bersifat gratis akan tetapi memiliki kualitas yang baik
serta kemampuan yang sesuai dengan kebutuhan, proses
pengolahan data dalam database tersebut terkesan mudah
karena didasari dari tampilan admin yang sederhana.
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Menurut [18] yaitu penyimpanan data dalam bentuk
bahasa query untuk mengakses data menyimpan,
mengubah dan menghapus data.

6. Unified Modelling Language (UML)

Menurut [19], yaitu penggambaran sistem dalam
bentuk kumpulan teks dan diagram sebagai bagian dari
proses penggambaran sistem berorientasi objek.

7. Metode Extreme Programming

Menurut [20] extreme programming berdasarkan
sejarah singkat bahwa pengembangan perangkat lunak
banyak digunakan untuk pengembangan yang lebih cepat.
Berikut merupakan konsep Extreme programming.

User Stories

Values X ) . .
Acceptance test criteria Simple Design Spike Solutions

Iteration plan CRC Cards Pr/owlypes
\ _—
Planning Design
Release ]

Software Increment .
Project Velocity Computed Refactori

Test Coding

\ Pair

Acceptance Testing 3
Unit Test

Continous Integration

Gambar 1. Extreme Programming

Programming

3. Metodologi Penelitian

1. Tahapan Penelitian

Berikut merupakan gambar dari tahapan penelitian
dapat dilihat pada Gambar 2.

TAHAPAN PENELITIAN ‘

1. Pengumpulan data menggunakan wawancara, obsevasi
dan dokumentasi
2. Analisis Kebutuhan Fungsional dan Non Fungsional

N

Perencanaan  —— )|

~/1. Diagram UML (Use Case, Activity, Class)

Perancangan 1713. Rancangan Interface

Bahasa pemprograman yang digunakan yaitu PHP, HTML,
:">Javascnpt, CSS dan media penyimpanan menggunakan database
Mysql

Pengkodean

n]User Acceptance Test perngujian terhadap Functionality

Pengujian  —— 4an Usability

Gambar 2. Tahapan Penelitian

2. Usulan Sistem

Sistem usulan menggunakan usecase diagram terdiri
dari 2 aktor yaitu admin dan pelanggan yang dapat di lihat
pada Gambar 3:
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Gambar 3. Use Case Diagram

4. Hasil dan Pembahasan

1. Implementasi Informasi Sparepart

Info sparepart digunakan untuk menampilkan
informasi ketersediaan sparepart yang dapat pada gambar
4,

-_— CPw D

Gambar 4. Form Informasi Sparepart

2. Implementasi Booking Servis

Booking servis digunakan untuk menambahkan data
kendaraan dan info servis mulai dari tanggal dan pit
hingga jenis service pada gambar 5.
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Yukum Jaya snds Pendaftanan g Bosking  Spwepart Reting  Kevmasien NI &

Kendaraan Anda

Booking Service

Gambar 5. Form Informasi Booking Servis

3. Implementasi Penilaian Kepuasan Konsumen
Penilian kepuasan pelanggan digunakan untuk

memberikan nilai dari hasil servis yang dilakukan, berikut

adalah penilaian kepuasan konsumen pada gambar 6.

Yukum Jaya Pondaftaan & Booking  Sparepart Rating Kotk &saran [0

= PardaTan Kend -

Y€

k- INDRA KURNIAWAN

Gambar 6. Form Informasi Penilaian Kepuasan
Konsumen

4. Implementasi Kritik dan Saran

Kritik dan saran digunakan untuk memberikan
masukan kepada pihak perusahaan, berikut adalah kritik
dan saran oleh konsumen pada gambar 7.

Pardsharsn & Booting  Sparepant

[P

Yukum Jaya

Gambar 7. Form Informasi Kritik dan Saran

5. Implementasi Data Sparepart

Sparepart  digunakan  untuk  menambahkan
ketersediaan sparepart, berikut adalah form data sparepart
pada gambar 8.
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®

Dealer Yamaha

Gambar 8. Form Data Sparepart

6. Implementasi Pelanggan
data pelanggan digunakan untuk menambahkan atau
melihat pelanggan terdaftar

®

Dealer Yamaha

Tambah Data Pelanggan

Gambar 9. Form Pelanggan

7. Implementasi Mekanik
Mekanik digunakan untuk mengelola data mekanik.

-
Lot Dashboard -

Tambah Data Mekanik

Gambar 10. Form Mekanik

8. Implementasi Perbaikan Admin
Perbaikan adalah proses servis ketika konsumen
datang keperusahaan langsung

-
Dealer Yamaha

Gambar 11. Form Perbaikan Admin
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9. Implementasi Booking Servis
Booking servis untuk melihat info booking yang
dilakukan pelanggan.

Gambar 12. Form Booking Servis

10. Implementasi Pembayaran
Pembayaran digunakan untuk menampilkan total
bayar.

Gambar 13. Form Pembayaran

11. Implementasi Kritik dan Saran
Kritik dan saran digunakan untuk menampilkan data
masukan oleh pelnaggan.

Gambar 14. Form Kritik dan Saran

5. Kesimpulan

Kesimpulan dari hasil penilitian yang telah dilakukan
yaitu :

1. Proses membangun sistem Customer Relationship
Management  dilakukan dengan melalui tahapan
seperti Business Report yaitu laporan yang dihasilkan
dari sistem yang akan dibangun seperti laporan data
servis kendaraan dan informasi hasil penilaian.
Informasi rating kepuasan pelanggan yang disediakan
untuk pelanggan pada saat selesai proses servis
kendaraan dilakukan.

2. Proses meningkatkan loyalitas pelanggan dengan
membangun sistem yang dibangun dapat diakses
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secara online melalui website berupa fitur pelayanan
servis dan informasi sparepart.
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