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Abstract

Social CRM is designed to engage the customer in a collaborative conversation in order to
provide mutually beneficial value. BPD DIY main branch office located in the middle of the city
has a growing number of borrowers from 2013 until 2014 a number of 4.3% and there is a
reduction in the number of accounts under 1%. Therefore the Bank BPD DIY are required to
give priority to the quality of service on the client. Inthis study, SCRM application made for the
users, in this case to improve relationships and quality of service on customer service
one customer complaints against Banks in a timely, accurate and effective. The method used is
the method of software  development methodologies thatmany developed waterfall. This
research  resulted in SCRM system to  establish relationship  with customer  through
pemanfaatan web 2.0 technologies and introduces different approaches in establishing
relationships with customer relations especially in regarding the complaint of the customer
through the social web in order toimprove the quality of service to customers and
retain existing clients as well as making one of the SCRM applications to support the business
strategy of the company. Based on the results of development on SCRM on BPD DIY,
softwarehas been successfully developed in accordance with predetermined functionality
of 94,44%.
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Abstrak

Dirancang untuk melibatkan pelanggan dalam kolaboratif percakapan dalam rangka untuk
memberikan nilai yang saling menguntungkan. BPD DIY Kantor Cabang utama yang terletak di
tengah kota mempunyai pertumbuhan jumlah nasabah dari tahun 2013 s/d 2014 sejumlah 4.3%
dan ada pengurangan jumlah rekening dibawah 1%. Oleh sebab itu Bank BPD DIY dituntut
untuk mengutamakan kualitas pelayanan pada nasabah.Pada penelitian ini, aplikasi SCRM
dibuat bagi para pengguna, dalam hal ini untuk meningkatkan hubungan dan kualitas
pelayanan pada nasabah salah satunya layanan keluhan nasabah terhadap pelayanan Bank
secara cepat, akurat dan efektif. Metode yang digunakan adalah metode metodologi
pengembangan software yang banyak dikembangkan waterfall.Penelitian ini menghasilkan
sistem SCRM untuk menjalin relasi dengan nasabah melalui pemanfatan teknologi web 2.0 dan
mengenalkan pendekatan yang berbeda dalam menjalin hubungan relasi dengan nasabah
khususnya dalam mengenai pengaduan nasabah melalui social web guna meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap nasabah dan mempertahankan nasabah yang telah ada serta
membuat salah satu aplikasi SCRM untuk mendukung strategi bisnis perusahaan.
Berdasarkanhasildaripengembanganpada SCRM pada BPD DIY, software telah berhasil
dikembangkan sesuai dengan fungsionalitas yang telah ditentukan sebesar 94,44 %.

Kata Kunci : SCRM, Perbankan, Web 2.0, BPD DIY

1. PENDAHULUAN

Peningkatan persaingan dalam industri perbankan berdampak pada kecenderungan tingginya
konsumen untuk mudah beralih pada merek lain. Oleh karena itu, bank yang kurang tanggap
menghadapi peubahan persaingan dan selera konsumen akan mudah ditinggalkan
nasabahnya(Chiu et al., 2005). Pada penelitian yang dilakukan oleh Constatinides dan Fountain
(2008) membahas konsep dasar web serta peranannya dalam strategi pemasaran untuk
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kegiatan bisnis(Constantinides & Fountain, 2008). Selain itu pengaruh web dalam menjaga
kepercayaan pelangan khususnya jasa keuangan seperti yang dikemukakan oleh Stone (2009)
juga menjadi bukti pentingnya peran web dalam mendukung kegiatan bisnis. Dalam salah satu
rekomendasi penelitian yang dilakukan oleh Stone(2009) juga menyarankan perusahaan jasa
keuangan untuk fokus menjaga dan mendengarkan keinginan pelanggan melalui kombinasi
pendekatan klasik Customer Relationship Management(CRM) dan web(Stone, 2009). Penelitian
yang dilakukan oleh Ahuja dan Mendury (2010) lebih jauh membahas penggunaan salah satu
teknologi web yaitu blog sebagai implementasi Electronic CRM (E-CRM) perusahaan untuk
membangun relasi dengan pelangan melalui managemen konten yang lebih baik(Ahuja &
Medury, 2010).

Bank BPD DIY Cabang Utama yang terletak di pusat kota hiburan dan jasa pendidikan
mempunyai nasabah yang menggunakan internet sebesar 93%. Bank BPD DIY Kantor Cabang
utama mempunyai jumlah nasabah 64.863 dan mempunyai jumlah karyawan 107 pegawai
berencana meningkatan layanan dengan memanfaatkankan internet sebagai media untuk lebih
mempererat hubungan dengan nasabah. Bagi organisasi bisnis seperti perbankan, menjaga
hubungan baik dengan nasabah bukan merupakan pilihan, tetepi telah menjadi kewajiban yang
harus dilaksanakan jika ingin meningkatkan keunggulan kompetitif serta meraih keuntungan
yang dihrpkan sesuai dengan visi dan misi BPD DIY. (BPDDIY, 2014). Hal ini yang menjadi
salah satu latar belakang dalam melakukan penelitia ini. Menurut Jackon (2005) strategi untuk
mendapatkan, meningkatkan dan mempertahankan pelanggan memerlukan konsep CRM yang
baik. Dengan melihat pertumbuhan internet dan social media, munculah peluang baru CRM
berbasis web 2.0 dan social CRM. Social CRM dirancang untuk melibatkan pelanggan dalam
kolaboratif percakapan dalam rangka untuk memberikan nilai yang saling menguntungkan
dalam bisnis (Greenberg, 2009). Dengan menggabungkan fitur jaringan sosial, bermaksud
untuk menganalisa perilaku Social CRM penerima dan pengguna oleh bisnis, serta
pelanggan(Askool & Nakata, 2010).Hal ini menjadi salah satu latar belakang penelitian ini.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan masalahnya adalah
bagaimana menetukan model CRM dan web2.0 yang tepat untuk di terapkan di BPD DIY dan
bagaimana melakukan analisis dan perancangan suatu sistem E-CRM dengan memanfaatkan
web dan model CRM untuk mendukung rencana strategi bisnis pada Bank BPD DIY. Pada
penelitian ini, akan dibahas mengenai teknologi web dalam kaitannya dengan pengembangan
SCRM sebagai implementasi lanjut dari CRM pada perbankan di Indonesia, secara khusus
pada Bank BPD DIY. Fokus penelitian yang menjadi perhatian utama adalah bagaimana
konsep web 2.0 itu diterapkan dan dikombinasikan dengan konsep CRM untuk mengembanga
SCRM yang efektif serta mampu memberikan dampak positif dalam mendukung implementasi
strategi pemasaran.

Teknologi web 2.0 disebut media sosial sebagai alat digital penting yang digunakan oleh
perusahaan sebagian dengan CRM untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan-
organisasi. Ini memberikan peluang yang sangat baik dan tantangan untuk bisnis. Sebuah
sistem SCRM dirancang untuk bisnis untuk kolaboratif dalam mengelola hubungan bisnis dan
untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang kolaboratif (Greenberg, 2009)

Model penelitian pada Gambar 1 membahas masalah-masalah dihadapkan dalam upaya untuk
mengadopsi dan mengimplementasikan SCRM. Perlu dicatat bahwa, beberapa faktor yang
termasuk dalam Model telah dipelajari dalam hal jejaring sosial dan hubungan sosial, dan
terbukti meningkatkan kekuatan hubungan, tetapi tidak ada penelitian yang diuji ini kombinasi
faktor dalam adopsi CRM(Askool & Nakata, 2010).

— Familiar
Web 2.0
Jaringan
Partisipan Berbagi Informasi

yang mudah

Kolaborasi Memberi Kegunaan
vang mudah

Mudah digunakan

Mengadopsi Menerima
SCRM

Gambar 1. Model Konseptual untuk Social CRM (Sumber: Askool, 2010)
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2. METODE

2.1. Metode Pengumpulan data

Data pada penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan beberapa metode antara lain:

1. Studi Keperpustakaan

Studi keperpustakaan dilakukan dengan mencari sumber-sumber pustakayang mendukung
penelitian dan memberikan informasi yang memadai dalam menyelesaikan penelitian ini. Studi
kepustakaan yang digunakan antara lain: buku, jurnal, artikel dan paper.

2. Observasi

Obervasi dilakukan dengan pengamatan lansung terhadap objek yang akan diteliti terkait
permasalahan yang akan dibahas, yaitu denganmengunjungi Bank BPD DIY Yogyakarta untuk
melihat dan mengamati kegiatan yang terjadi antara perusahaan tersebut.

3. Wawancara

Melakukan Tanya jawab secara lisan dengan pihak-pihak terkait obyek penelitian untuk
mendapatkan informasi dan memperoleh data-data yang rinci yang nantinya digunakan untuk
membangun sistem yang akan dibangun.

4. Kuesioner

Merupakan daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang lain bersedia

memberikan respons (responden) sesuai dengan permintaan pengguna.

Tujuan ialah mencari informasi yang lengkap mengenai suatu masalah dan responden tanpa
merasa khawatir bila responden memberikan jawaban yang tidak sesuai dengan kenyataan
dalam pengisian daftar pertanyaan.

2.2. Metode Pengembangan Perangkat Lunak

1. Analisis Strategi Bisnis

Analisis strategi bisnis ini dilakukan untuk melakukan verifikasi kebutuhanCRM.

2. Pemilihan Permodelan CRM

Pemilihan permodelan CRM dilakukan sesuai dengan hasil kuesioner untuk menentukan fitur
yang dibutuhkan pada E-CRM yang mengacu pada model CRM berbasis web2.0 yang selaras
dengan strategi bisnis di BPD DIY.

3. Analisis kebutuhan perangkat lunak

Analisis kebutuhan perangkat lunak dilakukan untuk menggali kebutuhan perangkat lunak yang
akan dibangun.

4. Perancangan perangkat lunak

Perancangan perangkat lunak dilakukan untuk merancang perangkat lunak yang akan
dibangun sehingga dapat diperoleh gambaran detail system.

5. Implementasi perangkat lunak (coding)

Implementasi perangkat lunak dilakukan dengan membuat aplikasi sistem informasi untuk
membantu memberikan informasi promo, produk, serta informasi terkait.

6. Pengujian perangkat lunak

Pengujian perangkat lunak dilakukan secara langsung black box testing.Pengujian ini dilakukan
oleh developer dan telah diuji sample testing dari staff yang ada BPD DIY yang menggunakan
E-CRM pada Bank BPD DIY cabang Yogyakarta.

Adapun hasil kuesioner yang sudah dilakukan pada 35 reponden Bank BPD DIY dapat dilihat
pada Gambar 2

3. PEMBAHASAN

Pada pembahasan ini akan membahas tentang analisis kebutuhan sistem yang dilakukan,
arsitektur perangkat lunak, impelementasi sistem dan pengujian terhadap aplikasi yang telah
dikembangkan.

3.1. Analisis Kebutuhan Sistem
Berdasarkan permasalahan yang terjadi, peneliti menemukan requirement pengembangan
aplikasi ini seperti yang dinyatakan pada Gambar3.
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Gambar 2. Hasil Kuesioner
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Gambar3. Use Case Diagram E-CRM BPD DIY
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3.2. Arsitektur Perangkat Lunak

Berdasarkan analisis yang dilakukan terhadap permasalahan dengan menggunakan langkah-
langkah pada metode pengembangan perangkat lunak yaitu pada fase desain, maka dapat
diperoleh gambaran mengenai arsitektur perangkat lunak SCRM BPD DIY yang akan dibuat,
seperti yang dinyatakan pada Gambar4

Web server

Database server

Y

Admin

Gambar4. ArsitekturPerangkatLunak E-CRM BPD DIY

3.3. Implementasi Sistem

Untuk mengimplementasikan perancangan sistem yang dinyatakan pada Gambar 6
membutuhkan bahasa pemrograman PHP. Pengkodean dilakukan dengan pendekatan
pemrograman berorientasi objek, menggunakan frameworkCodelgniter. Selain itu juga
menggunakan software pendukung lainnya, seperti database MySQL Server 5.0

3.4. Pengujian Sistem

Teknik pengujian yang digunakan adalah teknik pengujian black box testing. Pengujian ini
dilakukan oleh developer dan telah diuji sample testing dari staff yang ada BPD DIY. Dalam hal
ini diambil salah satu butir uji, yaitu keluhan nasabahyang ditunjukkan pada Gambar 5 adalah
halaman Keluhan nasabah, Gambar 6 adalah menampilan Promosi untuk Nasabah, Gambar 7
merupakan halaman twitter nasabah dan Pada halaman 8 merupakan halaman fitur display
sosial media.

TR —

Gambar5. Halaman Keluhan Nasabah Gambar6. Halaman Promo untuk Nasabah
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Gambar7. Halaman twitter Nasabah Gambar8. Halaman fitur display social media.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan identifikasi masalah, tujuan penelitian dan hasil penelitian serta pembahasan pada
bab sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan adalah telah berhasil dikembangkan sesuai
dengan fungsionalitas sistem pengembangan SCRM pada perbankan berbasis web 2.0 dengan
studi kasus di Bank BPD DIY Cabang Utama Yogyakarta. Sarannya adalah pengembangan
aplikasi prototype system dengan aplikasi mobile seperti Apple IOS atau Google Android
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