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Abstrak 

PT. Astra International Tbk – Honda (Astra Motor Indralaya) adalah perusaan 
yang bergerak dibidang penjualan produk dan jasa, selama ini astra motor sering 
mendapatkan kendala dalam hal  pemasaran karena penyampaian informasi 
produk yang dilakukan masih menggunakan brosur sehingga penyebarannya tidak 
bisa maksimal,  hal tersebut juga menyebabkan penyampaian informasi ke 
pelanggan tidak bisa merata, kemudian sering menghadapi inden (pemesanan) 
yang terlalu lama baik itu motor maupun unit sparepart. Maka dari itu penulis 
mencoba membuat suatu Software  dengn menggunakan metode Service Oriented 
Architenture (SOA) dengan memanfaatkan teknologi web service. SOA adalah 
sebuah bentuk teknologi arsitektur yang mengikuti prinsip-prinsip service 
orientation (berorientasi service). Hasil akhir penelitian ini adalah  software 
berupa CRM Astra Motor Indralaya yang dapat digunakan sebagai media 
pemasaran yang mana dapat di akses oleh pelanggannya dimanapun dan kapanpun 
secara online. 

 

Kata kunci : Customer Relationship Management, Service Oriented Architecture, 
web service. 
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 Abstract 

 PT. Astra International Tbk - Honda (Astra Motor Indralaya) was a company 

engaged in the sale of products and services, Astra motor often got any problem in 

terms of marketing because the delivery of product information was using 

brochures so that the spread cannot be maximized, it also caused the delivery 

information to customers could not be evenly distributed, then it often face the 

inden (booking) too long either the motor or spare parts unit. Therefore, the author 

tried to make a Software using Service Oriented Architecture (SOA) method by 

utilizing web service technology. SOA was a form of architectural technology that 

follows the principles of service orientation (service-oriented). The final result of 

this research is software in the form of a CRM Astra Motor Indralaya which can 

be used as marketing media which can be accessed by its customers wherever and 

whenever. 
 

Keywords: Customer Relationship Management, Service Oriented Architecture, 
web service 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi sekarang yang semakin meningkat dan berkembang 

pesat pengaruh teknologi komputer sangatlah besar terhadap kemajuan suatu 

perusahaan. Karena manfaat yang diperoleh jauh lebih besar dibanding komponen 

atau alat lain.  

Menurut (Dyantina, Afrina, & Ibrahim, 2012): 

Persaingan bisnis yang ada menuntut perusahaan untuk cermat dalam 

menuju target pasar dan tingkat kualitas dari produk atau jasanya. 

Kemudian, tingkat value yang mampu diberikan kepelanggan serta cara  

memerlakukan pelanggan dari hari ke hari merupakkan faktor penting 

yang harus dipertimbangkan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

dalam strategi bisnis mempertahankan pelanggan lama akan lebih 

menguntungkan daripada menarik pelanggan baru.  

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

Loyalitas pelanggan sangat berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, semakin 

pelanggan puas maka tingkat loyalitasnya semakin tinggi. Menurut Kotler 

(2014:150) “kepuasan pelanggan ialah: Perasaan senang atau kecewa yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Mempertahankan loyalitas dari pelanggan 

merupakan hal yang sangat sulit, karena pelanggan adalah aset terbesar suatu 

perusahaan. 



 
 

 
 

Demi menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus terus berinovasi 

dalam menciptakan serta mengolah suatu sistem agar dapat memperoleh 

pelanggan yang lebih banyak serta untuk mempertahankan  pelanggan  setia. Hal 

ini tentunya menjadi pekerjaan berat bagi  perusahanan karena mereka harus 

membuat suatu sistem yang lebih baik agar dapat memenangkan kompetisi yang 

sedang berlangsung dengan program  yang bersifat mempertahankan pelanggan.    

 Beberapa hal yang  menjadi pertimbangan perusahaan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan yaitu tingkat profitiabiliti yang berbanding 

lurus dengan perkembangan hubungan perusahaan dengan pelanggan dan tingkat 

kompetitif yang semakin tinggi menyebabkan biaya perolehan pelanggan baru 

semakin mahal. 

 Salah satu strategi yang dapat digunakan untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan yaitu dengan menggunakan Customer Relationship Management 

(CRM), CRM adalah strategi untuk mengelola hubungan perusahaan dengan 

pelanggan dalam level bisnis, strategi ini dapat digunakan perusahaan agar dapat 

mempertahankan pelanggannya serta memberikan nilai tambah pada pelaggan dan 

dengan begitu perusahaan dapat memperoleh keuntungan yang berkelanjutan 

(Edward C Malthouse). 

Dealer Penjualan Motor dan Bengkel Resmi PT. Astra International, Tbk – 

Honda (Astra Motor Indralaya ) adalah salah satu perusahaan yang bergerak di 

bidang penjualan produk dan jasa. Sistem pelayanan Dealer serta Bengkel Resmi 

memberikan hak kepada pelanggan untuk mendapatkan pelayanan yang 

semaksimal mungkin. Terlepas dari itu semua, tugas lainnya yang harus mereka 

lakukan adalah bagaimana memberikan pelayanan yang dapat membuat 



 
 

 
 

pelanggan tetap menggunakan produk maupun jasa mereka namun nilai jual 

terhadap produk yang mereka tawarkan juga dapat meningkat.  

Dari hasil wawancara penulis, saat ini kendala yang sering dihadapi pada 

studi kasus ini adalah untuk proses marketingnya tidak maksimal karena sales 

yang ditugaskan untuk memasarkan produk cukup dibatas target pemasaran 

sedangkan untuk mencapai diatas target itu sangat tinggi , kemudian inden 

(pemesanan) yang terlalu lama baik itu motor ataupun unit sparepart bengkel, 

kemudian penyebaran informasi yang tidak merata dan tidak maksimal sehingga 

membuat pelanggan tidak mengetahui informasi terbaru terkait produk yang 

ditawarkan menyebabkan pelanggan beralih ke dealer lain. 

 Dari permasalahan diatas penulis mencoba menggunakan metode Service 

Oriented Architecture (SOA) karena metode ini merupakan sebuah arsitektur 

yang bersifat service oriented (berorientasi layanan), dimana sebuah permasalahan 

akan dibagi-bagi menjadi berbagai macam service kecil yang saling bekerja sama.  

 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dan membuat sistem informasi yang dibutuhkan PT. Astra International, Tbk – 

Honda (Astra Motor Indralaya) dan mengambil judul “Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Dengan Metode Service Oriented 

Architecture (SOA) Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada PT. Astra 

International, Tbk – Honda (Astra Motor Indralaya )”. 

 

 

 



 
 

 
 

1.2 Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini yaitu mengembangkan 

website Customer Relationship Management dengan menggunakan metode 

Service Oriented Architecture dengan memanfaatkan teknologi web service  untuk 

mempermudah proses manajemen hubungan dengan pelanggan sebagai dasar 

untuk mendukung peningkatan pelayanan dealer . 

 

 1.3 Manfaat Penelitian  

 Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menciptakan hubungan baik antara Dealer dengan pelanggan, 

demi terciptanya loyalitas pelanggan. 

2. Agar dapat memberikan kemudahan dealer dalam menyampaikan 

informasi dan pemberitahuan kepada para pelanggan. Serta dapat 

menyebarkan informasi seluas dan sebanyak mungkin. 

3. Dengan dikembangkannya Customer Relationship Management 

(CRM) ini diharapkan dapat membuat sistem pemasaran dan pelayanan 

lebih meningkat. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Objek Penelitian ini di PT. Astra International, Tbk – Honda ( Astra Motor 

Indralaya) 

2. Fokus penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada 

penelitian ini adalah penerapan CRM Operasional,  salah satu penerapan 



 
 

 
 

CRM ini adalah dalam bentuk aplikasi web, dan fokus ini sesuai dengan 

tujuan penelitian ini yaitu membangun aplikasi website berbasis CRM. 

3. Perancangan aplikasi website Customer Relationship Management (CRM) 

ditunjukan untuk calon maupun pelanggan tetap agar mereka dapat dengan 

mudah memperoleh informasi produk-produk layanan dari perusahaan. 

Dalam penelitian menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySQL 

dengan metode Service Oriented Architecture (SOA). 
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