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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Konsep CRM telah mengubah dan mempengaruhi perilaku konsumen dan
lingkungan persaingan bisnis. Saat ini, konsep CRM yang meliputi teknologi
CRM, telah menyederhanakan proses pemasaran dan penjualan serta membantu
eksekutif pemasaran dan penjualan mencapai kesepakatan penjualan lebih cepat.
Perusahaan pun semakin peduli terhadap berbagai keuntungan yang dapat
diperoleh dari penerapan CRM.

Dengan perkembangan zaman yang semakin global seperti sekarang ini,
informasi menjadi sesuatu yang paling penting bagi perusahaan atau instansi dan
satu-satunya sumber daya yang mampu menghubungkan perusahaan/instansi
dengan komponen-komponen yang berhubungan dengannya adalah informasi.
Bahkan bisa dikatakan jika sebuah instansi/perusahaan memiliki informasi yang
tepat dan cepat dan informasi yang berkualitas (akurat, relevan, tepat waktu, dan
lengkap) bisa dijadikan sebagai ujung tombak dalam instansi/perusahaan (Rohmat
Taufiq, 2018).

Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah industri TI untuk
metodologi, strategi, perangkat lunak dan atau aplikasi berbasis web yang mampu
membantu sebuah perusahaan untuk mengelola hubungannya dengan pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (dalam Iriandini et all 2015) “Customer Relationship

Management adalah proses mengelola informasi rinci tentang pelanggan,



perorangan dan semua “titik kontak™ pelanggan secara seksama untuk
memaksimalkan loyalitas pelanggan”. Customer Relationship Management (CRM)
memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam mendapatkan informasi yang
rinci mengenai pelanggan. Informasi itu berupa data pribadi pelanggan, kritik,
saran, keluhan dan apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga perusahaan
dapat memberikan tanggapan, pelayanan, serta perubahan-perubahan yang sesuai
dengan apa yang diinginkan pelanggan.

Unit Pelaksana Teknis Daerah Pengujian Kendaraan Bermotor (UPTD PKB)
merupakan pelayan terhadap masyarakat yang kegiatannya melayani masyarakat
dalam menguji laik jalan kendaraan. Pengujian kendaraan secara berkala
dimaksud untuk memberikan jaminan keselamatan berkendara dan tentunya
memberikan pelayanan kepada masyarakat yang berkulitas baik untuk
memberikan kepuasan terhadap masyarakat, sehingga dapat menciptakan
masyarakat yang sadar dan terdorong untuk melakukan pengecekan kendaraan
mereka sebelum jatuh tempo . Oleh karena itu, ketersediaan pelayanan teknis yang
merata, bermutu dan berorientasi kepada kepuasan pelanggan merupakan
tuntutan yang harus dipenuhi oleh UPTD PKB DISHUB Kota Palembang. Hal ini
dituntut untuk memiliki kinerja yang baik. Untuk memenuhi tuntutan tersebut
tentu saja UPTD harus didukung oleh dana, sumber daya manusia yang bermutu
dan professional serta peralatan yang memadai.

UPTD Pengujian Kendaraan Bermotor sebagai salah satu penyelenggara
pelayanan pengujian kendaraan bermotor di kota palembang tak lepas dari

tuntutan untuk memberikan pelayananpengujian kendaraan yang bermutu sesuai



dengan tuntutan dan harapan masyarakat sehingga pengguna jasa merasa
puas terhadap pelayanan diberikan. UPTD PKB DISHUB Kota palembang
seharusnya mempunyai suatu sistem manajemen pengukur kinerja berbasis
terhadap pelanggan yang didukung oleh sistem informasi dan teknologi informasi
untuk mengintegrasikan dan menyimpan semua data Dinas Perhubungan pada
UPTD pengujian kendaraan bermotor dengan masyarakat, baik melalui telepon
dan e-mail. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penerapan Customer
Relationship Management (CRM) dalam upaya meningkatkan pelayanan pada
UPTD PKB Dinas Perhubungan kota Palembang dan mendeskripsikan Kualitas
Sistem Informasi Customer Relationship Management (CRM) yang diterapkan
diUPTD PKB Dinas Perhubungan Kota Palembang dalammeningkatkan
pelayanan.

Dari latar belakang diatas maka penulis menarik judul dalam penelitian ini
yaitu “Customer Relationship Management (CRM) Untuk Meningkatkan
Pelayanan Publik Pada Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) Pengujian

Kendaraan Bermotor Dinas Perhubungan Kota Palembang Berbasis Web”

1.2 Batasan Masalah

Untuk lebih mengarahkan masalah yang ada serta tidak menyimpang dari
permasalahan yang akan dilakukan dalam penelitian. Maka, penulis hanya
membatasi permasalahan sebagai berikut:

a. Sistem yang dibuat merupakan sistem CRM berbasiskan web.

b. Penerapan Customer Relationship Management (CRM) dalam upaya



¢. meningkatkan pelayanan kendaraan bermotor
d. Sistem yang akan dibuat akan ditekankan pada aplikasi CRM

untuk seputar pengujian kendaraan bermotor.

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Untuk membangun CRM yang berguna untuk menunjang kualitas
pelayanan.
b. Mengukur loyalitas masyarakat sebagai sesuatu ukuran terhadap
kualitas pelayanan yang didukung oleh CRM.
c. Diharapkan mampu meningkatkan hubungan Dinas Perhubungan pada
UPTD pengujian kendaraan bermotor dengan masyarakat.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Dapat membantu pihak UPTD Kota Palembang sebagai bentuk layanan
publik untuk memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat dengan
meningkatnya interaksi dan komunikasi dengan pihak UPTD melalui
CRM.

b. Fitur yang dibuat berbasis web.
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