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ABSTRAK

PERANCANGAN CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT
MENGGUNAKAN SOFT SYSTEM METHODOLOGY PADA HONDA
UNION MOTOR

Oleh

Nurliza L ova
09031381720011

Customer Knowledge Management (CKM) dibutuhkan oleh perusahaan untuk
mengembangakan pelayanan dan menciptakan hubungan baik jangka panjang
antara customer dengan perusahaan. Proses sharing complaint pengetahuan
antara customer dengan Perusahaan Honda Union Motor saat ini masih
menggunakan metode story telling via telepon dengan customer care atau dating
langsung ke perusahaan. Untuk mengatasi hal tersebut diperlukan adanya
pendokumentasian Customer Knowledge Management (CKM) untuk
mempermudah transfer knowledge dari customer untuk perusahaan. Soft System
Methodology (SSM) adalah sebuah metodologi yang membantu suatu perusahaan
dalam menjelaskan tujuan mereka dan kemudian merancang system aktivitas
manusia untuk mencapai tujuan tersebut. Soft System Methodology (SSM) tidak
membatas permasalahan pada variable tertentu sga namun  mencoba
mengidentifikasikan sebanyak mungkin aspek (variabel) yang berinteraksi
dengan system.
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ABSTRACT

CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT PLANNING USING
SOFT SYSTEM METHODOLOGY ON HONDA UNION MOTOR

By

Nurliza Lova
09031381720011

Customer Knowledge Management (CKM) is needed by companies to develop
services and create long-term good relationships between customers and
companies. The process of sharing knowledge complaints between customers and
the Honda Union Motor Company is currently still using the story telling method
by telephone with customer care or dating directly to the company. To overcome
this, documentation of Customer Knowledge Management (CKM) is needed to
facilitate the transfer of knowledge from customers to companies. Soft System
Methodology (SSM) is a methodology that helps a company explain their goals
and then design a system of human activities to achieve these goals. Soft System
Methodology (SSM) does not limit the problem to certain variables, but tries to
identify as many aspects (variables) that interact with the system.

Keywords: Customer Knowledge Management, Soft System Methodol ogy.
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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pengetahuan (Knowledge) adalah informasi yang diorganisasi (organized)
disintesiskan atau diringkas untuk mendorong pada pemahaman kepada suatu
sasaran serta pengertian (Bergeron, 2003:170). Knowledge (pengetahuan) adalah
suatu sumber daya strategic yang sangat penting dalam lingkungan yang
cenderung cepat berubah dewasa ini (Davenport & Prusak , 1988:170; Nonaka,
2007:170). Pengetahuan adalah sebuah kumpulan informasi yang kontekstual,
relevan dan dapat dipakai sebagai dasar dalam melakukan suatu aksi (Turban,
2005:235).

Customer Knowledge Management (CKM) dibutuhkan oleh perusahaan
untuk mengembangkan pelayanan dan menciptakan hubungan baik jangka
panjang antara customer dengan perusahaan. Customer Knowledge Management
adalah penggabungan antara Customer Relationship Management (CRM) dan
Knowledge Management (KM). Menurut Novo (2001) dikutip oleh Saner dan
Eyupoglo (2012) Customer Knowledge Management (CKM) adalah sebagian
perbaikan dalam nilai pelanggan dan penting untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan jangka panjang. Customer Knowledge Management (CKM) menurut
Zhang (2011) adalah proses, menangkap, berbagi, menerapkan data, informasi
dan knowledge berhubungan dengan customer dan manfaatnya untuk perusahaan.

Honda Union Motor berdiri pada tahun 1983, yang beralamat di J. A.
Yani No. 01, Palembang, seiring dengan berjalannya waktu Honda Union Motor

telah memiliki beberapa cabang yang tersebar di beberapa daerah yaitu Lubuk
4



Linggau, Lahat, dan Kayuagung. Peneliti melakukan wawancara non formal
dengan Staff HRD dan beberapa customer Honda Union Motor, lalu staff HRD
menyarankan untuk melakukan penelitian di Dedler Honda Union Motor di
Palembang karena dapat diakses dengan mudah dan jangkauan customer yang
lebih dominan.

Honda Union Motor bergerak pada bidang otomotif. Honda adalah
perusahaan transnasional besar dengan desain otomotif dan tim manufaktur di
beberapa lokasi. Honda berusaha untuk menyeimbangkan tekanan antara
lokalisasi dan globalisasi pada bisnisnya. Honda memberikan contoh hubungan
antara proses hisnis dan pengakuan pentingnya komunikasi manusia dalam
mengelola pengetahuan. Honda juga mengintegrasikan  karakteristik
kepemimpinan, budaya, pendekatan sumber daya manusia, struktur dan proses
dalam menjalankan usahanya. Honda Union Motor terdiri dari 3 Bagian Kerja
yaitu Sales, Service dan Sparepart. Sales adalah seorang penjual, di mana
biasanya penilaian seorang sales diukur dari volume penjualan yang sudah dicapal
(closing). Seorang Sales atau Salesman akan berurusan langsung dengan
konsumen atau nasabah atau pelanggan atau klien, mulai dari hal menawarkan
produk sampa dengan produk tersebut terjua atau terjadi transaksi. Customer
Honda Union Motor memiliki Keluhan, Pujian, Penyelidikan, Kepuasan, Saran
dan Lainnya. Peran Customer Care adalah karyawan yang bercirikan kepedulian
dan memiliki pelayanan yang tulus dengan pelanggan.

Proses sharing complaint pengetahuan antara Customer dengan
Perusahaan Honda Union Motor saat ini masih menggunakan metode story telling

via telepon dengan customer care atau datang langsung ke Perusahaan, hal ini



mengakibatkan pengetahuan dari customer tidak bisa bertahan lama karena
Perusahaan terkadang sering lupa dalam menampung pengetahuan yang diberikan
oleh customer. Customer juga kesulitan dalam menentukan jenis kendaraan yang
cocok sebagal penunjang aktivitas customer berdasarkan budget yang dimiliki
oleh customer. Selain itu customer kesulitan dalam ha penyimpanan sharing
knowledge tidak adanya sebuah system yang dapat menyimpan sharing
knowledge dengan tampilan Customer Knowledge Management yang lebih
friendly antara customer dengan perusahaan dan Perusahaan juga kesulitan untuk
menyampaikan berbagai informasi terkini mengenai produk dan tawaran menarik
kepada customer loyalis Honda.

Untuk mengatasi hal tersebut diperlukan adanya pendokumentasian
Customer Knowledge Management (CKM) untuk mempermudah transfer
knowledge dari customer untuk perusahaan. Metode yang digunakan untuk
merancang Customer Knowledge Management (CKM) adalah Soft System
Methodology. Soft System Methodology (SSM) adalah sebuah metodologi yang
membantu suatu perusahaan dalam menjelaskan tujuan mereka dan kemudian
merancang system aktivitas manusia untuk mencapai tujuan tersebuit.

Bentuk Soft System Methodology merupakan hasil perbandingan antara
situasi nyata dengan sistem-sistem yang relevan terhadap aktivitas-aktivitas untuk
mencapai suatu tujuan tertentu. Soft System Methodology (SSM) tidak membatasi
permasalahan pada variabel tertentu sgja namun mencoba mengidentifikas
sebanyak mungkin aspek (variabel) yang berinteraksi di dalam system. Dengan

demikian  pendefinisan permasalahan akan lebih  lengkap karena



mempertimbangkan banyak aspek dan mampu mengantisipasi kemungkinan
perubahan (dinamika) yang akan terjadi.

Dari uraian di atas, untuk membantu Honda Union Motor menyelesaikan
permasalahan yang ada, penulis bermaksud untuk mengangkat masalah tersebut
menjadi Laporan Tugas Akhir dengan judul “PERANCANGAN CUSTOMER
KNOWLEDGE MANAGEMENT MENGGUNAKAN SOFT SYSTEM

METHODOLOGY PADA HONDA UNION MOTOR?”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang di atas, maka penulis dapat
merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah dengan dibuatnya Customer Knowledge Management, sharing
pengetahuan antara customer dengan perusahaan bisa memberikan
kemudahan dalam mengatasi complaint?

2. Bagamana pengaruh sharing pengetahuan customer terhadap kinerja
perusahaan dalam penerapan Customer Knowledge Management?

3. Apakah dengan dibuatnya Customer Knowledge Management, perusahaan
bisa menyampaikan informas dengan mudah mengenai produk dan

tawaran kepada customer ?

1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menganaisis knowledge sharing antara customer dengan perusahaan.



2. Merancang Customer Knowledge Management pada Honda Union Motor
sebagal wadah sharing knowledge antar customer dengan perusahaan.

3. Menerapkan Customer Knowledge Management  menggunakan Soft
System Methodology sebagai sarana pendokumentasian, penyebaran
knowledge serta memudahkan perusahaan dalam mengatasi customer
complaint dan menyampaikan informasi mengena produk atau

penawaran.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini antaralain:

1. Customer Knowledge Management dapat menjadi sarana pusat informasi
yang dipercaya.

2. Meningkatkan budaya sharing knowledge antara customer dengan
perusahaan.

3. Menyimpan dan mengelola knowledge secara terstruktur, sehingga
knowledge dapat dimanfaatkan dengan baik dan tidak mudah hilang.

4. Meningkatkan knowledge mengenai jenis kendaraan dan tawaran menarik

lainnya dari perusahaan.

15 Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan pokok, maka
penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan dibahas yaitu:
1. Objek penelitian fokus pada bagian Sales, Service dan Complaint

Customer pada Dealer Honda Union Motor.



. Ruang lingkup data Knowledge Sharing hanya mencakup Sales, Service,

Complaint Customer.

. Model Customer Knowledge Management (CKM) yang digunakan hanya
fokus pada Campaign Management, Service Management dan Complaint
Management yang hanya berisi tentang content, competence, composition
dan collaboration.

. Menggunakan Soft System Methodology (SSM).

. Merancang Customer Knowledge Management berbasis web

menggunakan PHP.
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