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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

USING SERVICE QUALITY METHOD FOR MEASURING SATISFACTION 

OF SERVICES IN OKEELECTRONIC 

 

By: 

Ahmad Supaidi 09031181419035 

ABSTRACK 

At this time the service industry is growing so that competition between companies 

is higher to improve services. Okeelectronic is a service company in ogan ilir 

district. so far okeelectronic has not conducted a questionnaire survey on the 

measurement of the level of customer satisfaction so that in improving the quality 

of service to customers has not been done well besides complaints, criticisms, and 

suggestions that are paper-based so that the data has not been well documented. The 

purpose of this study is to analyze customer satisfaction with service. In this study 

using the service quality method, where the method for calculating questionnaires 

is then visualized by Importance Performance Analysis (IPA) using a Cartesian 

diagram. The results of this study on the calculation of service quality are -1.13, 

customer satisfaction with service is at a bad level. Importance Performance 

Analysis (IPA) there are four quadrants where Quadrant A (Concentrate Here): 

4,5,9 while Quadrant B (Keep Up The GoodWork): 1,11,12 in Quadrant C (Low 

Priority): 3,6,10 and Quadrant D (Possibly Overkill): 2,7,8. So, this results can be 

used as an evaluation for the company. 
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ABSTRAK 

 

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY UNTUK MENGUKUR 

KEPUASAN TERHADAP PELAYANAN PADA OKEELECTRONIC 

Oleh: 

Ahmad Supaidi 09031181419035 

 

ABSTRACK 

Pada saat ini industri bidang jasa semakin berkembang sehingga persaingan antar 

perusahaan semakin tinggi untuk meningkatkan pelayanan. Okeelectronic 

merupakan perusahaan bergerak di bidang jasa di kabupaten ogan ilir. selama ini 

okeelectronic belum melakukan survei kuisioner terhadap pengukuran tingkat 

kepuasan pelanggan sehingga dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan belum terlaksana dengan baik selain itu keluhan, kritik dan saran yang 

bersifat paper-base sehingga data tersebut belum terdokumentasi dengan baik. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap  

pelayanan. Pada penelitian ini menggunakan metode service quality, dimana 

metode tersebut untuk menghitung kuisioner  kemudian di visualisasikan dengan 

Importance Performance Analysis (IPA) menggunakan diagram kartesius. Hasil 

dari penelitian ini pada perhitungan service quality adalah -1.13 maka kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan berada di level buruk.  Importance Performance 

Analysis(IPA) terdapat empat kuadran dimana Kuadran A (Concentrate Here): 

4,5,9 sedangkan Kuadran B (Keep Up The GoodWork) :1,11,12 pada Kuadran C 

(Low Priority): 3.6.10 dan Kuadran D (Possibly Overkilli): 2,7,8. 

 

Kata kunci: Service Quality, IPA,Pelayanan, Kepuasan Pelanggan  
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

 Dalam  beberapa  perkembangan,  Teknologi  mengalami  

perkembangan dengan  sangat  cepat,  khususnya  di  bidang  teknologi  informasi.  

Teknologi mempunyai  pengaruh  yang  cukup  besar  dalam  kehidupan  

masyarakat,  terutama dalam dunia bisnis. Kemajuan teknologi dapat mendukung 

pengolahan informasi menjadi  alat  pemicu  persaingan  dunia  bisnis  dan  ekonomi  

yang  semakin kompetitif. Telah banyak perusahaan maupun instansi, baik usaha 

kelas menengah maupun  usaha  kecil  yang  mengembangkan  usahanya  dengan  

memanfaatkan teknologi  informasi,  khususnya  sistem  informasi  untuk  

meningkatkan  usahanya secara mudah, cepat, tepat, dan akurat. 

 Dalam dunia bisnis Daya saing yang tinggi merupakan indikator 

kinerja perusahaan yang baik. Untuk  itu setiap  perusahaan harus meningkatkan  

mutu  pelayanan  terhadap pelanggannya agar tetap setia kepada perusahaan.  

Kualitas  layanan  merupakan  aspek  penting  dalam  menjaga loyalitas  pelanggan. 

Perusahaan  yang  gagal  memberikan kepuasan  bagi pelanggannya  akan  

menghadapi  masalah  yang  lebih  kompleks. 

 Okeelectronic merupakan usaha yang bergerak di bidang jasa service  

electronic yang bertempatan di indralaya. Masalah lainya adalah selama ini 

okeelectronic belum melakukan survei kuisioner terhadap pengukuran tingkat 

kepuasan pelanggan sehingga dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 

keluhan-keluhan pelanggan belum terlaksana dengan baik. Selama ini proses yang



 

 

 

 

berlangsung yaitu customer datang atau barang tersebut diambil oleh petugas lalu di 

lakukan pemeriksaan apa saja yang  menjadi keluhan/kendala dari customer setelah di 

lakukan pemeriksaan barang akan di lakukan pebaikan. Dalam masa perbaikan 

customer akan menunggu sesuai dengan waktu yang  telah ditentukan oleh petugas, 

ketikan barang tersebut selesai di perbaiki maka petugas akan memberikan kepada 

customer. Dari proses tersebut bahwa belum adanya  survey sehingga peluang yang di 

dapatkan oleh perusahaan semakin menurun. 

  Data kritik, saran dan keluhan dari pelanggan   belum terdokumentasi 

dengan baik karena form komplain masih bersifat paper-based serta pengisian data 

menggunakan tulis tangan sehingga sangat rentan terjadi kesalahan dalam membaca 

data tersebut yang nantinya akan di buat menjadi online sehinga peluang dalam 

menghadapi masalah pelanggan akan lebih efektif. 

  Upaya mepertahankan dan memperbaiki kualitas jasa pelayanan Dalam 

hal tersebut okeelectronic ingin berlomba-lomba dengan pesaing dalam melakukan 

pelayanan agar meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu di perlunya strategi 

yang menerapkan Konsep Customer Relationship Management(CRM) agar 

memaksimalkan pelayanan untuk menciptakan kepuasan kepada pelanggan (dalam 

Nofi Erni, Sriwana, & Yolanda, 2014). Customer Relatoinship Management 

merupakan suatu strategi perusahaan yang digunakan untuk memanjakan pelanggan 

agar tidak berpaling kepada pesaing.   

 Berdasarkan permasalahann diatas, maka penulis akan  mengangkat masalah 

tersebut yang akan dituangkan ke dalam tugas akhir yang berjudul ”PENERAPAN 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) MENGGUNAKAN 



 

 

 

 

METODE SERQUAL UNTUK MENGUKUR KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP PELAYANAN PADA OKEELECTRONIC”. 

1.2. Tujuan 

 Adapun tujuan yang ingin dicapai penulisan dari  penelitian tugas akhir ini 

adalah melakukan analisis customer relationship management (CRM) pada 

okeelectronic untuk mengukur kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dan juga 

memberikan usulan pembenahan kualitas pelayanan yang sesuai dengan pelanggan. 

1.3. Manfaat 

  Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini dapat membantu okeelectronic 

dalam mengukur kualitas pelayanan yang di berikan kepada pelanggan. 

1.4. Batasan Masalah 

 Untuk membatasi permasalahan yang akan dirumuskan pada skripsi ini, maka 

penulis  perlu  membuat  batasan  masalah .  Hal  ini  agar penelitian ini lebih  menjadi 

lebih terarah dan dapat mencapai hasil akhir yang diharapkan. Maka penulis membatasi 

penulisan penelitian ini dengan hal-hal sebagai berikut: 

a. Membahas pelayanan untuk mengukur kepuasan pelanggan pada 

okeelectronic.. 

b. Metode yang digunakan dalam untuk melakukan pengukuran kualitas layanan 

adalah metode service quality (servqual) dan importance performance analysis 

(IPA). pada penelitian ini hanya mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan 

service electronic yang dilihat dari hasil kuisioner. 

c. Sistem yang dibuat menggunakan Bahasa pemograman php dan mysql. 

d. Metode pengembangan sistem menggunakan metode waterfall. 
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