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PENERAPAN KONSEP PURNA JUAL DENGAN PEMANFAATAN BOT

TELEGRAM DI PT. GRATIA PLENA MAS MOTOR

Oleh

Dewa Putu Agung Pratama

09031281621037

ABSTRAK

Perusahaan yang berhasil yaitu perusahaan yang mampu mempertahankan
kepentingan pelanggannya dan mengadakan pembaruan terhadap produk maupun
layanan terhadap pelanggan agar tercapainya kepuasan pelanggan.Sebagai upaya
untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan maka perusahaan
mengimplementasikan Purna Jual. Demikian juga yang harus dilakukan oleh
perusahan PT.Gratia Plena Mas Motor, dimana perusahaan PT.Gratia Plena Mas
Motor ini merupakan salah satu dari Perusahaan yang besar di daerah Palembang
yang bergerak dibidang jasa dan penjual Motor Honda. Sehingga penulis
membahas tentang Penerapan konsep purna jual dengan pemanfaatan bot telegram
di PT.Gratia Plena Mas Motor dengan membuat sebuah sistem layanan purna jual
yang memanfaatkan Bot Telegram dan penggunaan web. Layanan purna jual pada
sistem yang dibangun berupa informasi perusahaan, informasi produk, informasi
perbaikan, informasi dokumen penting sehingga menarik loyalitas pelanggan
setelah pembelian.

Kata Kunci: loyalitas pelanggan, purna jual,bot telegram, motor honda.
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APPLICATION OF AFTER-SALES CONCEPT USING TELEGRAM BOT

AT PT. GRATIA PLENA MAS MOTOR

By

Dewa Putu Agung Pratama

09031281621037

ABSTRACT

A successful company is a company that can maintain the interests of its customers
and makes updates to products and services to customers to achieve customer
satisfaction. As an effort to maintain good relations with customers, the company
applies After Sales. Likewise, The PT Gratia Plena Mas Motor company must do
the same. The PT Gratia Plena Mas Motor company is one of the large companies
in the Palembang area engaged in services and sellers of Honda Motorcycles. So
the author discusses the application of the after-sales concept by utilizing telegrams
in Customer Relationship Management at PT. Gratia Plena Mas Motor by creating
an after-sales service system that uses Telegram bots and web usage. After-sales
service on the system is built-in company information, product information, repair
information, important document information to attract customer loyalty after
purchase.

Key Word: customer loyalty, after sales, telegram bots, Honda motorcycles.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dengan kemajuan teknologi informasi dewasa ini, kebutuhan akan
informasi yang akurat sangat dibutuhkan dalam kehidupan sehari-hari, sehingga
informasi akan menjadi suatu elemen penting dalam perkembangan masyarakat saat
ini dan waktu mendatang. Namun kebutuhan informasi yang tinggi kadang tidak
diimbangi dengan penyajian informasi yang memadai, sering kali informasi
informasi yang dicari susah untuk ditemukan dikarenakan tidak akuratnya
informasi yang disajikan.

Dalam bisnis saat ini, semakin banyak persaingan yang harus dihadapi oleh
perusahaan. Perusahaan harus mempunyai inovasi strategi pemasaran untuk dapat
bersaing antar perusahaan lainnya guna mempertahankan kelangsungan
perusahaan. Strategi pemasaran adalah suatu bentuk usaha yang dilakukan
perusahaan guna meningkatkan nilai dari pelanggan untuk mencapai keuntungan.
Perusahaan mempunyai cara sendiri dalam melayani pelanggannya .

Dari beberapa stragtegi pemasaran, faktor pelayanan terhadap pelanggan
berpengaruh besar dalam kepuasan pelanggan yang berdampak untuk kelangsungan
penjualan kedepannya . Kotler dan Armstrong (2008, p5) mengatakan pemasaran
tidak selamanya harus diartikan dengan sebagai menjual, menjelaskan dan
penjualan, tapi dalam arti baru, yaitu memuaskan atau memenuhi kebutuhan
pelanggan. Jika pemasar memahami kebutuhan pelanggan; mengembangkan

produk dan layanan yang memberikan nilai pelanggan yang superior; dan



penetapan harga, pendistribusian dan promosi secara efektif. produk akan terjual
secara mudah.

Untuk memaksimalkan strategi tersebut maka sebaiknya perusahaan tidak
hanya memperhatikan penjualan dan pemasarannya, namun harus ada juga
perhatian khusus dalam pelayanan pelanggan khusunya pelayanan setelah
terjadinya transaksi. Karena pelanggan juga mempertimbangkan tentang layanan
layanan yang ditawarkan setelah terjadinya transaksi penjualan seperti garansi ,
informasi perbaikan , proses surat surat kepemilikan , bonus pembelian , dan lain
lain. Disinilah diperlukan adanya layanan purna jual.

Layanan purna jual merupakan elemen kunci dalam membangun kepuasan
konsumen. Seiring dengan perkembangan telekomunikasi yang sangatlah pesat dan
persaingan yang ketat semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, yang beroerientasi pada kepuasan konsumen,
yakni meningkatkan jangkauan pelayanan maupun mutu pelayanan.

Di Daerah Palembang perusahaan otomotif yang letaknya strategis banyak
dijumpai dimana-mana, ini menjadikan persaingan antar bisnis otomotif semakin
ketat, sehingga perusahaan otomotif yang ada di Palembang harus memiliki strategi
pemasaran khusus agar dapat mencapai keuntungan yang diinginkan. Perusahaan
otomotif yang ada di Palembang salah satunya adalah PT. Gratia Plena Mas Motor.

PT. Gratia Plena Mas Motor adalah sebuah perusahaan yang bergerak dalam
bidang penjualan motor. Dalam rangka menghadapi persaingan bisnis terdapat
beberapa permasalahan yang kurang menguntungkan untuk PT. Gratia Plena Mas
Motor itu sendiri, salah satunya kurangnya pelayanan purna jual yang telah

diterapkan oleh PT. Gratia Plena Mas Motor.



Sejauh ini pelayanan purna jual hanya sebatas pengantaran kendaraan dan
bonus jasa servis yang bersyarat, sedangkan untuk pengerjaan dokumen dokumen
penting seperti STNK, BPKB, Plat Motor memerlukan estimasi pengerjaan yang
terbilang agak lama dan tidak ada kejelasan yang tepat akan tenggang waktu
pengerjaanya. Tidak hanya itu, untuk mengetahui proses pengerjaan dokumen
tersebut pelanggan harus selalu menanyakan ke staff staff PT. Gratia Plena Mas
Motor yang bertugas melalui telepon kantor maupun langsung mendatangi kantor
PT. Gratia Plena Mas Motor, tentu saja ini menyita biaya dan waktu sedangkan
pelanggan menginginkan infromasi pelayan tersebut bisa diberikan dan diakses
oleh pelanggan dengan cepat, mudah dan juga jelas estimasinya, karena untuk
memakai kendaraan yang telah dibeli sangat membutuhkan dokumen dokumen
penting tersebut.

Pelayanan purna jual di PT. Gratia Plena Mas Motor juga tidak memberikan
informasi informasi penting secara detail dan lengkap setelah transaksi jual beli
tersebut dilakukan, seperti informasi mengenai servis kendaraan, perawatan
kendaraan, dan fasilitas yang diberikan setelah menjadi pelanggan yaitu pick up
delievery service dan diskon diskon perawatan maupun pembelian.

Untuk mengatasi masalah tersebut maka diperlukan adanya suatu media
informasi untuk mendukung supaya layanan purna jual di PT. Gratia Plena Mas
Motor bisa dimanfaatkan bagi para pelanggan maupun perusahaan. Media infomasi
yang dimaksud yaitu media yang dapat digunakan untuk memberikan maupun
menerima informasi secara langsung dengan memanfaatkan jaringan internet dan
terkoneksi secara online sehingga informasi tersebut bisa diakses dengan mudah

dan fleksibel.



Berdasarkan urain kondisi dan Tindakan diatas, penulis menyarankan untuk
menggunakan media informasi dengan aplikasi Telegram. Alasan aplikasi ini
digunakan yaitu aplikasi ini bisa didapatkan secara gratis oleh pelanggan
mengunakan smartphone mereka, selain dari itu aplikasi telegram mempunyai fitur
yang berguna untuk melakukan pengelolaan informasi secara otomatis sehingga
mempermudah pelanggan dan perusahaan saat mengaksesnya. Fitur ini dikenal
dengan nama bot telegram. dengan memasukan informasi informasi yang
diperlukan oleh pelanggan dan perusahaan ke dalam bot telegram ini akan
mengemat biaya, waktu, dan juga melalui bot telegram ini semua informasi
pelayanan purna jual bisa diakses.

Berdasarkan paparan diatas maka saya tertarik akan meneliti
“PENERAPAN KONSEP PURNA JUAL DENGAN PEMANFAATAN BOT

TELEGRAM DI PT. GRATIA PLENA MAS MOTOR”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, maka masalah
yang dapat dirumuskan adalah : bagaimana membuat layanan purna jual konsumen
yang memiliki informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan menggunakan

media yang familiar dan mudah digunakan oleh konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian
Bertolak dari rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang akan

diteliti dalam penelitian ini adalah: Untuk membuat bot telegram yang digunakan



untuk membangun layanan purna jual, dan untuk mengimplementasikan kegiatan

purna jual ke dalam bot telegram

1.4  Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini diharapkan bisa memberikan masukan bagi pihak-
pihak berikut:
1. Bagi Penulis
a. Untuk menerapkan teori-teori dan pengetahuan yang didapat di bangku
kuliah ke dalam masalah yang sebenarnya terjadi pada suatu perusahaan
khususnya mengenai layanan purna jual yang dilaksanakan pada suatu
perusahaan.
b. Secara akademis adalah sebagai syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana
Illmu Komputer pada Program Studi Sistem Informasi Universitas Negeri

Sriwijaya

2. Bagi Perusahaan

a. Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan masukan bagi
perusahaan terutama sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan
keputusan yang terkait dengan tujuan jangka pendek ataupun jangka
panjang perusahaan khususnya dalam hal pelayanan purna jual.

b. Hasil penelitian ini diharapkan bisa dimanfaatkan perusahaan untuk

menghasilkan layanan purna jual konsumen yang sesuai dan akurat.

3. Bagi pihak lain



a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi maupun sebagai
acuan khususnya bagi yang berminat pada Purna jual.
b. Dapat membantu mengembangkan ilmu pengetahuan serta menjadi bahan

rujukan bagi penelitian berikutnya.

1.5 Batasan Masalah
Agar permasalahan yang dibahas oleh penulis tidak terlalu meluas, maka
dilakukan pembatasan masalah yaitu:
1. Membuat layanan purna jual pada devisi Penjualan dan pemasaran PT.
Gratia Plena Mas motor.
2. Layanan purna jual menggunakan Aplikasi Telegram
3. Data yang dipergunakan yaitu data pada tahun 2018 — 2019 di devisi

Penjualan dan pemasaran PT. Gratia Plena Mas motor.
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