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ABSTRAK

PT. Berkat Kasih Tri Tunggal merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
General Suplier dan kontraktor yang melayani perusahaan menengah dan
perusahaan besar, baik swasta dan pemerintah. Sebagai perusahaan yang bergerak
di bidang pengadaan barang dan jasa yang didirikan pada tahun 2020, perusahaan
berupaya untuk terus meningkatkan pelayanannya sehingga dapat memberikan
pelayanan yang lebih baik. Oleh karena itu, untuk mendukung tujuan perusahaan
sebagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan, perlu diterapkan sebuah
sistem E-CRM berbasis website yang dapat membantu pihak perusahaan
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik. Untuk mengetahui pelayanan apa
saja yang perlu di prioritaskan pada sistem E-CRM yang akan dibangun maka perlu
dilakukan pengukuran dan analisa melalui kuesioner, pada penelitian ini
pengukuran dan analisa dilakukan dengan menggunakan metode servqual. Hasil
dari penelitian ini akan menerapkan sebuah sistem E-CRM berbasis website yang
dapat membantu perusahaan dalam memberikan pelayanan yang lebih baik.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Electronic - Customer
Relationship Management, Servqual, Service Quality, Penjualan,
Suplai, Kontraktor
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IMPLEMENTATION OF ELECTRONIC - CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (E-CRM) IN SERVICE INFORMATION SYSTEM OF
PT. BERKAT KASIH TRI TUNGGAL BY USING SERVQUAL (SERVICE
QUALITY) METHOD

By

Rizky Tri Ananda
09031381720016

ABSTRACT

PT. Berkat Kasih Tri Tunggal is a company engaged in the field of General
Suppliers and contractors serving medium and large companies, both private and
government. As a company engaged in the procurement of goods and services that
was founded in 2020, the company strives to continuously improve its services so
that it can provide better services. Therefore, to support the company's goals as an
effort to improve service quality, it is necessary to implement a website-based E-
CRM system that can help companies improve service quality. To find out what
services need to be prioritized on the E-CRM system to be built, it is necessary to
measure and analyze through a questionnaire, in this study the measurement and
analysis was carried out using the servqual method. The results of this study will
implement a website-based E-CRM system that can help companies provide better
services.

Keyword : Customer Relationship Management, Electronic - Customer
Relationship Management, Servqual, Service Quality, Sales, Supplier,
Contractor
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin tumbuhnya perkembangan teknologi menyebabkan persaingan
usaha semakin ketat dan terus meningkat, sehingga membuat perusahaan
terus dituntut untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang optimal
kepada konsumen dengan melakukan berbagai macam upaya untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik. Kualitas pelayanan yang
baik akan dapat memberikan kepuasan kepada konsumen sehingga konsumen
yang puas terhadap pelayanan yang telah diberikan akan dapat dipastikan
untuk berlangganan kembali, dengan demikian akan dapat membantu

perusahaaan untuk dapat terus mempertahankan dan meningkatkan usahanya.

Pelayanan pada dasarnya mempunyai target atau sasaran yang sederhana
saja yaitu dapat memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan selaku
pengguna layanan (Sahrupi dan Zulgornain, 2017:40). Penilaian mengenai
kepuasaan pelanggan merupakan suatu kebutuhan bagi manajemen. Penilaian
kepuasaan merupakan evaluasi bagi manajemen untuk meningkatkan
pelayanan dan memenangkan persaingan. Sudah menjadi kebutuhan yang
mendasar, baik perorangan maupun perusahaan dalam meningkatkan
produktivitas dan peningkatan kualitas pelayanan terhadap konsumen (Husna

dan Syukri, 2014:104).



Mempertahankan pelanggan adalah salah satu hal yang sulit dalam dunia
usaha, karena jika pelanggan telah merasa tidak puas dengan pelayanan yang
diberikan dan akhirnya memilih untuk meninggalkan pelaku usaha maka
biaya yang dikeluarkan untuk menarik kembali pelanggan tersebut yaitu 10
kali lipat besarnya daripada menarik pelanggan baru (Fauzi dan Harli,

2017:77).

Pada PT. Berkat Kasih Tri Tunggal permasalahan yang sering ditemui
pada pelayanan pemasok yaitu konsumen tidak dapat mengetahui informasi
secara detail mengenai macam produk apa saja yang ada baik adanya promosi
maupun diskon, sulitnya mengetahui kebutuhan konsumen serta belum
optimalnya proses transaksi pemesanan produk. Kemudian pada pelayanan
kontraktor, konsumen kurang mengetahui informasi pendaftaran dan
persyaratan apa saja yang harus dilalui sehingga proses yang seharusnya bisa
dilakukan dalam satu waktu membuat konsumen harus mengulang datang
lagi di lain waktu untuk memenuhi persyaratan dokumen yang harus
dilengkapi. Hal ini yang nantinya akan membuat konsumen merasa kecewa
dan susah menjadi pelanggan setia karena sulit untuk mengetahui informasi

secara keseluruhan mengenai macam produk dan jasa apa saja yang ada.

Untuk memenuhi kebutuhan yang diharapkan sebagai upaya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan vyaitu dengan melakukan penerapan
Electronic — Customer Relationship Management (E-CRM) berbasis website.
Dengan diterapkannya E-CRM berbasis website diharapkan dapat membantu
perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Berkat Kasih

Tri Tunggal dan dapat membangun komunikasi yang baik agar dapat



mempertahankan konsumen serta munculnya peluang mendapatkan
konsumen baru. Untuk mengetahui pelayanan apa saja yang perlu
ditingkatkan maka diperlukan pengukuran dan analisa pada kualitas
pelayanan PT. Berkat Kasih Tri Tunggal, pada penelitian ini pengukuran
kualitas pelayanan pada PT. Berkat Kasih Tri Tunggal dilakukan dengan
mengunakan metode Service Quality (ServQual). Langkah awal dari
penelitian ini adalah melakukan analisa terhadap adanya kesenjangan/gap
yang disebabkan karena adanya perbedaan-perbedaan persepsi dan harapan
terhadap layanan/produk jasa yang diberikan perusahaan. Analisa ini
dilakukan dengan menggunakan Metode Servqual (Service Quality)
(Farminta et al., 2015:59). Kemudian dari hasil analisa tersebut dapat
diketahui pelayanan apa saja yang perlu ditingkatkan dalam penerapan E-

CRM yang akan dibangun.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis melakukan penelitian dan
penulisan Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Electronic — Customer
Relationship Management (E-CRM) Pada Sistem Informasi Pelayanan PT.

Berkat Kasih Tri Tunggal Dengan Menggunakan Metode ServQual (Service

Quality)”.



1.2

1.3

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas dapat dirumuskan penyelesaian yang
akan diselesaikan, adapun rumusan masalah dalam penelitian tugas akhir ini

adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana mengetahui layanan apa saja yang perlu diprioritaskan dalam
penerapan sistem E-CRM yang akan dibangun pada PT. Berkat Kasih Tri
Tunggal.

2. Bagaimana menerapkan Electronic - Customer Relationship Management
(E-CRM) sebagai sistem informasi pelayanan yang baik pada PT. Berkat

Kasih Tri Tunggal.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan pada penelitian tugas akhir ini yaitu untuk menerapkan
sistem E-CRM di PT. Berkat Kasih Tri Tunggal sehingga dapat membantu
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang lebih baik seperti mengelola
informasi baru yang mendetail terkait produk dan jasa apa saja yang ada baik
adanya promosi maupun diskon, mengoptimalkan proses transaksi
pemesanan produk, dan dapat membangun komunikasi yang baik agar dapat
mempertahankan konsumen serta munculnya peluang untuk mendapatkan

konsumen baru.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian tugas akhir ini adalah:

1. Membantu pihak perusahaan dalam memberikan pelayanan yang lebih

baik kepada konsumen.



2. Memberikan kemudahan bagi konsumen dalam mengakses informasi

produk dan jasa pelayanan yang ada pada PT. Berkat Kasih Tri Tunggal.

1.5 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini agar dapat terfokus dan

terarah peneliti membatasi permasalahan sebagai berikut:

1. Objek penelitian berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan yang
diberikan PT. Berkat Kasih Tri Tunggal.

2. Jenis Customer Relationship Management (CRM) yang digunakan yaitu
operational CRM yang berfokus untuk mempertahankan konsumen
(Retain).

3. E-CRM yang akan dibangun hanya digunakan pada bagian operasional.

4. Tidak membahas proses pembayaran.
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