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ABSTRAK 
Ketatnya persaingan bisnis yang terjadi saat sekarang, para pebisnis termasuk 

pelayanan jasa dituntut untuk kreatif dan inovatif dalam memberikan layanan terbaik 

untuk calon pelanggan agar tercipta kualitas layanan untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam suatu usaha, untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan tersebut maka harus meningkatkan kualitas 

pelayanan. Untuk dapat mengembangkan dan menjaga pelayanan yang baik maka 

diperlukan suatu manajemen pengaturan hubungan antar perusahaan dengan 

pelanggan atau Customer Relationship Management (CRM) penerapan CRM yang 

baik dan tepat dapat membawa dampak positif kepada usaha. Customer Relationship 

Management (CRM) adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses-

proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk 

menciptakan serta menwujudkan nilai bagi para konsumen sasaran secara profitable. 

Dengan semakin ketatnya kompetisi dalam bisnis, maka SS Autoshop mencari cara 

untuk meningkatkan pelayanannya yang membuat hubungan sedekat mungkin 

dengan pelanggan mereka agar bertambahnya pelanggan yang memiliki loyalitas 

kepada SS Autoshop Pekanbaru. Maka dibuatlah sebuah sistem teknologi informasi 

untuk membanti hubungan antara pelanggan dan pelaku usaha, maka akan dibuat 

sebuah Aplikasi SS Autoshop Pekanbaru yang terdiri dari fitur layanan jasa, produk 

dan konsultasi atas layanan jasa perbaikan mobil.  

Kata Kunci: Android, CRM, Pelayanan, SS Autoshop 
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ABSTRACT 
The tight business competition that is happening today, business people, including 

service providers, are required to be creative and innovative in providing the best 

service for potential customers in order to create quality service to gain customer 

loyalty. Customer loyalty has an important role in a business, to maintain customer 

loyalty it must improve the quality of service. Customer loyalty has an important role 

in a business, to maintain customer loyalty it must improve the quality of service. To 

be able to develop and maintain good service, we need a relationship management 

management between companies and customers or Customer Relationship 

Management (CRM). Customer Relationship Management (CRM) is a core strategy 

in business that integrates internal processes and functions with all external networks 

to create and deliver value for target customers profitably. With the increasingly 

fierce competition in business, SS Autoshop is looking for ways to improve its 

services that make the relationship as close as possible with their customers so that 

more customers who have loyalty to SS Autoshop Pekanbaru. So an information 

technology system is made to help the relationship between customers and business 

actors, an SS Autoshop Pekanbaru application will be made which consists of service 

features, products and consulting on car repair services. 

Keyword : Android, Autoshop, CRM, Service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang Masalah 
Dari waktu ke waktu, perkembangan informasi sangat pesat, dengan 

perkembangan informasi tersebut banyak pelayanan jasa meningkatkan kualitas 

layanan yang dipandang sebagai salah satu alat untuk keunggulan yang kompetitif, 

karena kualitas merupakan salah satu faktor utama yang menentukan konsumen 

untuk memilih produk atau jasa. Dengan membangun sistem informasi merupakan 

salah satu cara untuk meningkatkan pelayanan . Smartphone android merupakan 

salah satu perkembangan teknologi mobile yang banyak  digunakan saat ini dari 

beberapa perangkat lain yang ada. Terdapat banyak fitur dan fungsi yang tidak hanya 

digunakan sebagai hiburan dan bermain, namun penggunaan  smarthphone android 

sudah banyak digunakan untuk mendapatkan informasi tentang layanan dan jasa. 

 Teknologi mobile memiliki efek yang cukup besar pada perkembangan 

pelayanan dalam suatu usaha, karena pada saat ini smartphone tidak lepas dari 

kegiatan sehari-hari yang dapat diakses dari mana saja dan kapan saja untu 

memperoleh informasi tentang pelayanan suatu usaha. Dengan  adanya 

perkembangan teknologi mobile serta perkembangan teknologi informasi juga dapat 

berdampak kedalam persaingan usaha, tidak hanya usaha berskala besar yang 

merasakan keuntungan dalam menggunakan layanan internet. Tetapi, usaha berskala 

menengah hingga usaha berskala kecilpun ikut merasakan serta melibatkan teknologi 

informasi yang diberikan kepada calon pelanggan agar mudah mengakses informasi 

yang disediakan.  

Ketatnya persaingan bisnis yang terjadi saat sekarang, para pebisnis termasuk 

pelayanan jasa dituntut untuk kreatif dan inovatif dalam memberikan layanan terbaik 

untuk calon pelanggan agar tercipta kualitas layanan untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan. Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam suatu usaha, untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan tersebut maka harus meningkatkan kualitas 

pelayanan. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama suatu usaha dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan, pertama semakin mahalnya biaya perolehan 
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pelanggan baru dalam kompetisi yang sedemikian ketat, kedua adalah adanya 

kenyataan bahwa tingkat profibilitas perusahaan berbanding lurus dengan 

pertumbuhan hubungan usaha dan pekanggan secara permanen. (Hurriyati & 

Widiastuti, 2008:36) 

Keuntungan dari adanya loyalitas pelanggan adalah berkurangnya pengaruh 

serangan dari para kompetitor dari usaha sejenis, tidak hanya kompetisi dalam hal 

jasa dan produk namun juga kompetisi dalam hal persepsi. Selain itu pelanggan yang 

loyal dapat mendorong perkembangan perusahaan. Karena mereka biasanya 

memberikan ide dan saran kepada perusahaan agar meningkatkan kualitas jasa dan 

pada akhirnya mereka tidak akan begitu mempermasalahkan harga karena mereka 

percaya pada jasa dan produk serta kualitas yang dimiliki usaha tersebut. (Safitri, 

2014:12-13) 

Untuk dapat mengembangkan dan menjaga pelayanan yang baik maka  

diperlukan suatu manajemen pengaturan hubungan antar perusahaan dengan 

pelanggan atau customer Relationship Management (CRM) penerapan CRM yang 

baik dan tepat dapat membawa dampak positif kepada usaha. Hal ini dapat membuat 

pelanggan merasa diperhatikan, sehingga mereka akan merasa puas dan akhirnya 

tercipta loyalitas pada usaha. Hal ini akan memberikan keuntungan yang lebih 

kepada nilai pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi 

inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal 

dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta menwujudkan nilai bagi 

para konsumen sasaran secara profitable. (Iriana & Buttle, 2005:2) Jadi acuan 

Customer Relationship Management (CRM) suatu strategi bisnis yang bertujuan 

untuk memahami, mengantisipasi, dan mengelola kebutuhan pelanggan yang ada dan 

pelanggan yang ada dan pelanggan potensial dari suatu organisasi. Penerapan CRM 

yang secara tidak langsung dikatakan sebagai perkomputerisasian data pelanggan 

dimaksudkan agar perusahaan mengetahui apakah yang menjadi kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga dapat terjalin hubungan baik dengan konsumen 

dengan menerapkan CRM ini. 

Autoshop atau bisa dikenal dengan kata bengkel mobil adalah suatu jenis 

usaha kecil dan menengah yang bergerak dalam bidang jasa pelayan perbaikan mobil. 
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Bisnis seperti ini banyak kita temukan di jalanan, terkadang dalam satu ruas ada 

beberapa bengkel kita yang bisa kita temukan. Hal ini guna memenuhi tuntutan PP 

No. 44 Tahun 1994 tentang Kendaraan dan pengemudi pasal 126, 127, 128 dan 129, 

dinyatakan bahwa setiap kendaraan bermotor harus memenuhi persyaratan teknis dan 

kelayakan kendaraan bermotor. Oleh karena itu sebuah usaha seperti ini 

membutuhkan teknologi informasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar 

dapat bersaing dengan baik. 

SS Autoshop Pekanbaru merupakan sebuah pelayanan jasa yang bergerak di 

bidang perbaikan mobil yang terletak di Jalan Kayu Manis Kecamatan Tampan Kota 

Pekanbaru.  Pada prosesnya SS Autoshop Pekanbaru telah memiliki komitmen yang 

tinggi untuk memberikan standar layanan yang terbaik dan sesuai dengan keinginan 

pelanggan. Seiringnya bertambah pelanggan SS Autoshop Pekanbaru mendapatkan 

kesulitan dalam melayani permintaan pelayanan jasa dikarenakan banyaknya 

pelanggan yang berdatangan menjadi suatu kondisi yang sulit dikendalikan. Semakin 

ketatnya kompetisi dalam bisnis, maka SS Autoshop mencari cara untuk 

meningkatkan pelayanannya yang membuat hubungan sedekat mungkin dengan 

pelanggan mereka agar bertambahnya pelanggan yang memiliki loyalitas kepada SS 

Autoshop Pekanbaru.  

Oleh karena itu, seiring dengan berkembangnya teknologi informasi, maka 

perlu diterapkan suatu strategi yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan 

satu produk teknologi komunikasi informasi yang dapat membantu usaha ini menjadi 

lebih efektif dalam meningkatkan layanan customer support, serta menunjang 

pengambilan keputusan yang lebih baik bagi pemilik usaha. Dengan pengaplikasian  

dan pengembangan CRM, diperlukan proses yang memungkinkan perusahaan untuk 

menganalisa pelanggannya, sehingga perusahaan dapat mengenali dan memahami 

pelanggannya secara lebih personal agar dapat memberikan pelayanan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggannya. Di aplikasi SS Autoshop Pekanbaru ini  terdiri dari fitur 

layanan jasa, produk dan konsultasi atas layanan jasa perbaikan mobil. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Aplikasi SS Autoshop Pekanbaru Berbasis Android Menggunakan 

Pendekatan CRM”. 
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1.2.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan, maka dapat disimpulkan 

rumusan masalah dari penilitian ini yaitu bagaimana merancang dan membangun 

aplikasi SS Autoshop menggunakan sistem Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis android pada toko pelayanan perbaikan mobil atau bengkel mobil. 

1.3.  Batasan masalah 
Agar penelitian yang dilakukan terarah dan sampai pada maksud dan tujuan 

yang diinginkan, maka peneliti membatasi masalah yang dibahas, sebagai berikut:  

1. Dalam aplikasi SS Autoshop Pekanbaru ini dibatasi sampai dengan Proses 

sales, Customer care, Consultation. 

2. Pada proses sales, Aplikasi dapat melakukan proses transaksi, dan juga 

penerapan sistem location-based service (LBS) untuk proses transaksi Pickup 

& delivery. 

3. Pada proses Customer Care, aplikasi dapat melakukan reminder, info status 

orderan pelanggan dan terdapat fitur ulasan yang bisa dilakukan oleh 

pelanggan. serta Loyalty Program yang dibuat oleh SS Autoshop yang dibuat 

berdasarkan data transaksi pelanggan. 

4. Pada proses Consultation, terdapat room chat untuk menghubungkan 

customer dengan admin toko agar dapat mengetahui produk dan jasa yang 

tersedia untuk motor dan mobil customer. 

1.4.  Tujuan Penilitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk membuat aplikasi SS Autoshop Pekanbaru 

dengan penerapan Customer Relationship Management (CRM) berbasis Android 

pada toko pelayanan jasa perbaikan mobil atau bengkel mobil. 

1.5.  Manfaat Penelitian 
Manfaat yang didapat untuk penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya dengan menggunakan tema 

penelitian terkait. Penelitian ini dapat membantu usaha pelayanan jasa menjadi lebih 

efektif dalam meningkatkan layanan customer support, serta menunjang 
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pengambilan keputusan yang lebih baik bagi pemilik usaha dengan pengaplikasian 

dan pengembangan CRM.
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Aplikasi 
Aplikasi menurut Dhanta dikutip dari Sanjaya (2015) adalah software yang 

dibuat oleh suatu perusahaan komputer untuk mengerjakan tugas-tugas tertentu, 

misalnya Microsoft Word, Microsoft Excel. Aplikasi berasal dari kata application 

yang artinya penerapan lamaran penggunaan. Menurut Jogiyanto dikuip oleh Ramzi 

(2013) aplikasi merupakan penerapan, menyimpan sesuatu hal, data, permasalahan, 

pekerjaan kedalam suatu sarana atau media yang dapat digunakan untuk menerapkan 

atau mengimplementasikan hal atau permasalahan yang ada sehingga berubah 

menjadi suatu bentuk yang baru tanpa menghilangkan nilai-nilai dasar dari hal data, 

permasalahan, dan pekerjaan itu sendiri. Jadi aplikasi merupakan sebuah 

transformasi dari sebuah permasalahan atau pekerjaan berupa hal yang sulit difahami 

menjadi lebih sederhana, mudah dan dapat dimengerti oleh pengguna. Sehingga 

dengan adanya aplikasi, sebuah permasalahan akan terbantu lebih cepat dan tepat. 

Aplikasi memiliki banyak jenis. Diantaranya aplikasi desktop yang beroperasi secara 

offline dan aplikasi web yang beroperasi secara online. Aplikasi web merupakan 

sebuah aplikasi yang mengunakan teknologi browser untuk menjalankan aplikasi dan 

diakses melalui jaringan komputer Remick dalam jurnalnya Ramzi (2013). 

Sedangkan menurut Rouse yang dikutip Ramzi (2013) aplikasi web adalah sebuah 

program yang disimpan di server dan dikirim melalui internet dan diakses melalui 

antarmuka browser. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan aplikasi web 

merupakan aplikasi yang diakses mengunakan web berowser melalui jaringan 

internet atau intranet. Aplikasi web juga merupakan suatu perangkat lunak komputer 

yang dikodekan dalam bahasa pemrograman yang mendukung perangkat lunak 

berbasis web seperti HTML, JavaScript, CSS, Ruby, Python, PHP, Java dan bahasa 

pemrograman lainnya. 

2.2 Profil SS Autoshop Pekanbaru 
SS Autoshop Pekanbaru berlokasi di Jalan Kayu Manis Kecamatan Tampan 

Kota Pekanbaru, merupakan suatu perusahaan jasa yang bergerak di bidang 
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perbaikan mobil dan juga menjual sparepart/Suku Cadang yang khusus untuk mobil 

keluaran/pabrik Toyota atau Lexus. SS Autoshop berdiri pada tanggal 12 Juni 2014 

oleh Sulistiono, seorang alumni SMK Negeri 5 Pekanbaru tahun 2004-2007. 

Sulistiono merupakan mekanik di Agung Toyota Soetomo Pekanbaru yang memiliki 

Prestasi yang gemilang, ia mendapatkan pangkat Diagnosis Teknisi pada usia yang 

sangat muda yaitu 22 Tahun, dan juga ia sudah terbiasa mengerjakan atau 

memperbaiki kendaraan CBU di Agung Toyota Soetomo menjadikan modal utama 

baginya untuk membuka usaha pribadi. 

Pada 8 April 2014 Sulistiono resmi resign dari Agung Toyota Soetomo dan 

mendirikan usaha di bidang jasa perbaikan kendaraan roda empat (mobil) dengan 

nama usaha SS Autoshop Pekanbaru. Sulistiono memulai usahanya hanya dengan 

bermodalkan kepercayaan diri dan ketrampilannya dalam memperbaiki mobil, ia 

manfaatkan usahanya pada kendaraan keluaran/pabrikan Toyota atau Lexus. SS 

Autoshop Pekanbaru semakin berkembang dibawah kendalinya, dengan hanya 

menyediakan sparepart orisinil dan SOP standar dalam menangani/memperbaiki 

kendaraan menjadikan suatu kelebihan pada SS Autoshop Pekanbaru. Untuk 

pendukung dalam bekerja, Sulistiono menggunakan peralatan-peralatan dengan merk 

yang memiliki standar tinggi dan menggunakan alat ukur dengan standar jepang agar 

dalam memperbaiki mobil sesuai dengan SOP yang seharusnya. Untuk unit 

kendaraan paling dominan di SS Autoshop Pekanbaru adalah dengan jenis mobil 

Landcruiser dan Harrier. Dengan pengalaman dan ketrampilan SS Autoshop 

Pekanbaru telah memperbaiki dari transmisi manual, otomatis, Over Haul Engine, 

puluhan jenis mobil Landcruiser VX-80 dan juga pernah memperbaiki mobil dengan 

jenis mesin Hybrid System. 

2.3 Customer Relationship Management (CRM) 
Setiap usaha atau bisnis pasti akan terjadi hubungan komunikasi antara 

pelanggan dan pelaku usaha tersebut, tidak banyak juga mendapatkan respon yang 

baik tapi juga mengalami respon yang kurang baik atau komplain dari pelanggan 

untuk sesuatu yang kurang memuaskan, baik dari produk atau dari layanan yang 

mereka terima. Hal seperti itu sangat wajar terjadi. Untuk itu, perlu diadakan sebuah 

sistem manajemen yang digunakan untuk menjalin hubungan baik antara pelanggan 
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dan pelaku usaha. Costumer Relantionship Management (CRM) melingkupi aspek-

aspek yang berhubungan dengan pelanggan maupun calon pelanggan, berikut 

merupakan penjelasan tentang CRM: 

2.3.1. Pengertian CRM 

Dalam buku E-Business dan E-Commerce Manajemen Hubungan Pelanggan 

CRM adalah suatu jenis manajemen yang secara khusus membahas teori mengenai 

penanganan hubungan antara perusahaan dengan pelangganya, dengan tujuan 

meningkatkan nilai perusahaan dimata para pelanggannya. Pengertian lain 

mengatakan bahwa CRM adalah sebuah sistem informasi terintegrasi yang 

digunakan untuk merencanakan, menjadwalkan, dan mengendalikan aktivitas-

aktivitas pra-penjualan dan pasca-penjualan dalam sebuah organisasi. CRM 

melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan dan pelanggan 

saat ini, termasuk didalamnya pusat panggilan (call center), tenaga penjualan, 

pemasaran, dukungan teknis (technical support) dan layanan lapangan (Candra dkk, 

2013). Proses makro CRM terdiri dari proses-proses yang mengambil alih antara 

suatu perusahaan dan para pelanggan downstream-nya dalam mata rantai 

penyaluran/pendistribusian atau distribusi.  

Tujuan dari proses makro CRM adalah untuk memenuhi kebutuhan serta 

tuntutan pelanggan dan memfasilitasi penyebaran dan pelacakan order. Kelemahan 

dari proses ini berdampak pada kebutuhan yang dapat hilang dan pengalaman 

pelanggan yang sangat buruk atau minim dikarenakan order atau pesanannya tidak 

diproses dan dikerjakan secara efektif Sedangkan menurut Kalakota dan Robinson 

(2001), CRM adalah fungsi terintegrasi strategi penjualan, pemasaran dan pelayanan 

yang bertujuan untuk meningkatkan pendapat dari kepuasan pelanggan (Robinson 

dkk, 2001). 

Kerangka komponen CRM diklasifikasikan menjadi tiga: 

a. Operasional CRM. 

b. Analytical CRM. 

c. Collaborative CRM. 

Tahapan pengembangan CRM dilakukan dalam tiga tahap(Robinson & 

Kalakota, 2001): 
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1. Mendapatkan pelanggan baru (acquire). Pelanggan baru didapatkan dengan 

memberikan kemudahan pengaksesan informasi, inovasi baru dan pelayanan 

menarik. 

2. Meningkatkan hubungan yang telah ada (enhance). Perusahaan berusaha 

menjalin hubungan dengan pelanggan melalui pemberian pelayanan yangbaik 

terhadap pelanggannya (Costumer services). 

3. Mempertahankan planggan (retain). Tahap ini merupakan usaha untuk 

mendapatkan loyalitas pelanggan dengan mendengarkan pelanggan dan 

berusaha memenuhi keinginan pelanggan. 

2.3.2. Teknologi Informasi CRM 

CRM memiliki tiga elemen kunci yaitu (Robinson & Kalakota, 2001): 

1. Costumer touch points, adalah hal yang penting bagi perusahaan yang 

berorientasi dan memfokuskan diri pada kebutuhan pasar/pelanggan saat ini 

dan dimasa yang akan datang. Hal ini merupakan antar muka antara 

organisasi dan pelanggan. Contoh perangkat lunak untuk kontak pelanggan 

seperti Email, vidio conference, dan telephone. 

2. Applications merupakan perangkat lunak (software) yang mendukung proses-

proses tersebut. Contohnya aplikasi yang melayani pemasaran (data mining) 

dan permission marketing software, penjualan (monitoring touch points 

software) dan layanan (costumer care software). 

3.  Data storage berisi data dari setiap aspek pelanggan dan siklus hidup 

pelanggan. Contohnya sebuah organisasi meyimpan data produk/jasa yang 

dibeli pelanggan. Kapan dan dimana ataupun data pelanggan yang melihat 

produk tetapi tidak membeli. Data tersebut dapat dianalisa dengan 

menggunakan software. 

2.3.3. Sasaran dan Tujuan CRM 

Sasaran utama dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka 

panjang dan profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap 

kebiasaan (behavior) pelanggan. CRM bertujuan untuk menyediakan umpan balik 

yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baik dengan pengendalian return on 

investment (ROI) diarea ini(Candra, Eriya, & Siswanto, 2014).  
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Aktivitas CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan 

dapatmengenalipelanggan secara lebih detail dan melayani mereka sesuai 

kebutuhannya. Secara umum, beberapa aktifitas utama dari konsep CRM adalah 

sebagai berikut: 

1. Membangun database pelanggan yang kuat database pelanggan yang kuat 

merupakan kunci utama pelaksanaan CRM. Ada banyak alasan mengapa 

perusahaan perlu membangun database pelanggan yang kuat. Pertama 

database pelanggan adalah salah satu aset utama perusahaan yang juga dapat 

dihitung performanya. Kedua, database pelanggan dapat dijadikan ukuran 

tentang “nilai perusahaan sekarang” dan kemungkinan performanya dimasa 

mendatang. 

2. Membuat profil dari setiap pelanggan. Langkah selanjutnya adalah membuat 

profil dari masing-masing pelanggan. Profil pelanggan menyangkut segala 

aktifitas yang dilakukan oleh pelanggan mengenai penggunaan produk 

ataupun layanan perushaan. Profil pelanggan akan memberikan gambaran 

tentang kebutuhan, keinginan dan juga concern mereka tentang produk atau 

layanan perusahaan. Digabungkan dengan data-data demografis, psikografis 

dan berbagai data pendukung lain. Profiling semacam ini akan memberikan 

gambaran yang lebih komperehensif tentang kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. 

3. Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan. Dalam analisis profitabilitas, 

ada dua hal yang dinilai dari masing-masing pelanggan. Pertama adalah 

penerimaan (revenue) yang dihasilkan masing-masing pelanggan, dan kedua 

adalah biasa (cost) yang harus dikeluarkan untuk melayani masing-masing 

pelanggan. 

4. Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized dengan profil 

yang lebih jelas, perusahaan akan lebih mudah untuk melihat kebutuhan yang 

berbeda-beda dari setiap pelanggan. Selain aktifitas komunikasi yang lebih 

targeted, perusahaan juga dapat memberikan penawaran produk ataupun 

layanan yang secara khusus di desain berbeda untuk setiap pelanggan. 

Dengan demikian karena perushaan sudah dapat mengenali kebutuhan 
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pelanggan. Tentunya akan lebih mudah bari mereka untuk melakukan 

respondan transaksi. Sehingga perusahaan dapat mendesain program loyalitas 

(loyality program) yang sesuai untuk pelanggannya. Program loyalitas ini 

akan sangat membantu perusahaan didalam mempertahankan pelanggan, 

meningkatkan kepuasan dan menjaga agar pelanggan tidak tergiur oleh 

berbagai tawaran yang diberikan oleh kompititor yang lain. 

2.3.4. Fungsi Fungsi CRM 

Sebuah sistem CRM harus bias menjalankan fungsi (Candra et al., 2014): 

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan. 

2. Mengusung falsafah custumer-oriented. 

3. Mengadopsi ukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan. 

4. Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan. 

5. Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna 

6. Menangani keluhan/complain pelanggan. 

7. Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam penjualan. 

8. Membuat informasi holistik tentang informasi layanan dan penjualan dari 

pelanggan 

2.3.5. Pengimplementasian CRM 

CRM adalah strategi tingkat korporasi yang berfokus pada pembangunan dan 

pemeliharaan hubungan dengan pelanggan. Beberapa paket perangkat lunak telah 

tersedia dengan pendekatan yang berbeda-beda terhadap CRM. CRM bukanlah 

teknologi itu sendiri, tetapi adalah pendekatan holistik terhadap falsafah organisasi, 

yang menekankan hubungan yang erat dengan pelanggan. CRM mengurus filosofi 

organisasi pada semua tingkatan, termasuk kebijakan dan proses, costumer service, 

pelatihan pegawai, pemasaran, dana manajemen sistem, dan informasi. Sistem CRM 

mengintegrasikan pemasaran, penjualan, dan Costumer Service dari ujung ke 

ujung.(Candra et al., 2014) 

2.4 Pelanggan (Customer) 
Dalam pengertian sehari-hari pelanggan adalah orang‐orang yang  kegiatannya 

membeli dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa, secara terus 

menerus. Pelanggan atau pemakai suatu produk adalah orang‐orang yang 
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berhubungan secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan‐ 

perusahaan bisnis. Menurut (Pratama, 2019) Pelanggan bukan hanya melakukan 

pembayaran terhadap produk atau layanan yang diambil atau diperlukan, namun juga 

memiliki kemampuan untuk memilih produk mana atau layanan mana yang 

dibutuhkan, penentuan keputusan berdasarkan kemampuan yang dimilikinya, serta 

ikut mempengaruhi jumlah barang dan jasa yang tersedia atau disediakan oleh 

perusahaan berdasarkan kepada instensitas transaksi yang dilakukan secara berulang 

atau kontinu. 

Pelanggan (customer) berbeda dengan konsumen (consumer), yaitu seorang 

dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut mulai membiasakan diri 

untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Kebiasaan 

tersebut dapat dibangun melalui pembelian berulang‐ulang dalam jangka waktu 

tertentu, apabila dalam jangka waktu tertentu tidak melakukan pembelian ulang, 

maka orang tersebut tidak dapat dikatakan sebagai pelanggan tetapi sebagai seorang 

pembeli atau konsumen.(Musanto, 2004) 

Definisi menurut para ahli diatas dapat diambil suatu kesimpulan bahwa 

pelanggan adalah seseorang yang membeli, menggunakan dan memebiasakan untuk 

melakukan pembelian secara berkala dalam jangka waktu tertentu. 

2.5 Jasa 
Definisi jasa menurut Phillip Kotler dari (Luipyoadi, 2006) Jasa adalah setiap 

tindakan perbuatan atau kegiatan yang dapat dihasilkan dan ditawarkan oleh satu 

pihak kepada pihak lain, secara umum jasa bersifat intangible (tidak berwujud fisik) 

dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa saja berkaitan 

dengan produk fisik ataupun sebaliknya. 

Menurut (Rangkuti, 2006) Jasa adalah pemberian suatu kinerja atau tindakan 

yang tak kasat mata dari satu pihak ke pihak lainnya. secara umumnya jasa 

diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan sehingga interaksi yang terjadi antara 

pemberi dengan penerima jasa saling mempengaruhi hasil jasa tersebut. Jasa memiki 

karakteristik yang unik menurut (Tjiptono, 2000): 

1. Tidak berwujud (intangibles): Jasa bersifat tidak berwujud, artinya jasa 

tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, atau didengar sebelum dibeli atau dipakai. 
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Untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen memperhatikan tanda-tanda 

atau bukti- bukti kualitas jasa tersebut dari tempat, orang, peralatan, materi 

komunikasi, simbol dan harga yang mereka amati. Oleh karena itu 

perusahaan jasa mengahadapi tantangan untuk mengelola keterangan atau 

informasi untuk mewujudkan produk yang tidak berwujud. 

2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability): Jasa tidak dapat dipisahkan dari 

proses produksi dan konsumsinya. Jasa biasanya dijual terlebih dahulu, 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara 

penyedia jasa dan konsumen mempengaruhi hasil dari jasa tersebut, 

sehingga perusahaan jasa perlu memperhatikan proses rekruitmen, 

kompensasi serta pelatihan dan pengembangan karyawan. Selain itu juga 

memberi perhatian khusus kepada tingkat partisipasi konsumen dalam 

proses jasa, penyediaan fasilitas jasa dan pemilihan lokasi yang tepat. 

3. Keanekaragaman (variability): Jasa bersifat sangat beraneka ragam karena 

merupakan nonstandardized output, artinya banyak variasi bentuk, 

kualitas dan jenis tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut 

dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas yang tinggi 

ini dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain sebelum 

memutuskan untuk memilih penyedia jasa. 

4. Tidak tahan lama (perishability): Jasa merupakan komunitas tidak tahan 

lama dan tidak dapat disimpan, dengan demikian bila suatu jasa tidak dapat 

digunakan maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Jika permintaan jasa 

dari konsumen tidak konstan, karena biasanya sangat bervariasi dan 

dipengaruhi faktor musiman, maka hal ini akan menjadi masalah. Oleh 

karena itu, perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya untuk 

menyeimbangakan penawaran dan permintaan. 

2.6 Android 
Pada tahun 2000, sebelum produk ponsel cerdas beredar di pasaran, Google 

mengakuisi perusahaan bernama Android. Perusahaan tersebut merupakan 

pendatang baru berfokus untuk pengembangan sistem operasi embedded dan 

software untuk perangkat mobile (Istiyanto, 2013). 
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2.5.1 Sejarah Android 

Android dadalah sistem operasi mobile berbasis Linux yang mencakup sistem 

operasi, middleware dan aplikasi. Android memberikan platform terbuka yang dapat 

dikembangkan oleh para developer untuk membuat aplikasi sendiri, aplikasi ini dapat 

digunakan diberbagai perangkat mobile. Android dapat berkembang pesat karena 

memiliki platform yang sangat lengkap baik itu system operasinya, Aplikasi dan Tool 

Pengembangan, Market aplikasi Android serta dukungan yang tinggi dari komunitas 

Open Source di dunia, sehingga Android dapat berkembang pesat di dunia baik dari 

segi teknologi maupun dari segi jumlah device yang ada didunia. 

Pada saat peluncuran pertama Android, 5 November 2007, Android dan Open 

Handset Alliance menyatakan mendukung pengembangan standar terbuka atau open 

source pada perangkat seluler. Di sisi lain, Google merilis kode-kode Android di 

bawahh lisensi Apache, yakni lisensi perangkat lunak dan open platform perangkat 

seluler. 

Sekitar September 2007, Google mempubilkasikan salah satu jenis 

smartphone yang bersistem operasi Android, yakni Nexus One. Sebuah smartphone 

yang diproduksi oleh HTC Corporation dan sudah tersedia di pasaran pada 5 Januari 

2010. Pada tanggal 9 Desember 2008, anggota program kerja Android sudah mulai 

bertambah, ARM Holdings, Atheros Communications, diproduksi oleh Asustek 

Computer Inc, Garmin Ltd, Softbank, Sony Ericsson, Toshiba Corp, dan Vodafone 

Group Plc (Safaat, 2014). 

2.5.2 Arsitektur Android 

Secara garis besar Arsitektur Android adalah sebagai berikut (Safaat,2014): 

1. Applications dan Widgets 

Applications dan Widgets adalah layer yang berhubungan dengan aplikasi 

saja, yang mana biasanya kita lakukan proses download aplikasi, proses instalasi dan 

proses menjalankan aplikasi tersebut. Pada layer ini terdapat aplikasi inti yang ditulis 

dalam bahasa pemrograman java yakni klien email, program SMS, peta, kalender, 

kontak, browser. 

2. Applications Framework 
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Application Frameworks adalah layer di mana para pengembang melakukan 

pengembangan aplikasi yang akan dijalankan di sistem operasi Android, karna 

aplikasi yang dirancang akan dibuat pada layer ini seperti content-providers yang 

berupa sms dan panggilan telpon. Komponen-komponen penyusun layer ini adalah: 

a. Views 

b. Content Provider 

c. Resource Manager 

d. Notification Manager 

e. Activity Manager 

3. Librariesss 

Libraries adalah layer di mana fitur-fitur Android berada, seperti pemutaran 

audio dan video, manajemen tampilan. Biasanya para pengembang mengakses 

libraries untuk menjalankan aplikasinya. Layer ini berjalan di atas kernel, meliputi 

berbagai libari C/C++ inti seperti Libc, SSL. 

4. Android Run Time 

Android Run Time adalah layer di mana terdapat implementasi Linux di 

dalam prosesnya. Dalvik Virtual Machine (DVM) merupakan mesin yang 

membentuk kerangka dasar sistem operasi Android. Dalam layer ini terdapati dua 

bagian yaitu Core Libraries yaitu libraries untuk menterjemahkan bahasa java/c, dan 

Dalvik Virtual Machine yang berfungsi sebagai virtual masin berbasis register 

dimana pengembangan yang mampu membuat linux kernel untuk melakukan 

threading dan manajemen tingkat rendah. 

5. LinuxxKernell 

LinuxxKernel adalah layer dimana inti dari sistem operasi Android berada. 

Isi dari layer ini adalah file-file sistem yang mengatur, system processing, resource, 

drivers, dan sistem operasi Android. Android menggunalan linux kernel release. 

2.7 Penelitian Terkait 
Terdapat beberapa penelitian yang terkait dengan penelitian ini sebagai 

berikut: 
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Penulis Judul Hasil 

(Yunitarini, 2012) Implementasi perangkat 

lunak electronic 

customer relationship 

management (CRM) 

dengan metode frame 

work of dynamic CRM 

Dari analisis dan perancangan telah 

berhasil dibuat e-crm dengan 

metode frame work dynamic CRM 

yang berbasi pada SDLC. 

(Andreani, 2017) Customer Relationship 

Management (CRM) 

Dan Aplikasinya Dalam 

Industri Manufaktur 

Dan Jasa 

Customer Relationship 

Management (CRM) merupakan 

salah satu sarana untuk menjalin 

hubungan yang berkelanjutan 

antara perusahaan dengan para 

stakeholder maupun 

shareholdernya. Saat ini banyak 

perusahaan yang memanfaatkan 

Customer Relationship 

Management (CRM) untuk 

menjalin hubungan dengan 

pelanggan. Dengan memanfaatkan 

CRM, perusahaan akan 

mengetahui apa yang diharapkan 

dan diperlukan pelanggannya 

sehingga akan tercipta ikatan 

emosional yang mampu 

menciptakan hubungan bisnis yang 

erat dan terbuka serta komunikasi 

dua arah di antara mereka. Dengan 

demikian kesetiaan pelanggan 

dapat dipertahankan dan tidak 
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mudah berpindah ke lain produk 

dan merek. 

(Nugroho & 

Amin, 2018) 

Aplikasi CRM Pada 

Anto Stationary 

Dengan Metode First in 

First Out Berbasis Web 

Mobile 

Terciptanya aplikasi crm pada 

Anto Stationery dengan metode 

first in first out yang membantu 

proses penjualan dan 

mempermudah bertransaksi jarak 

jauh dengan pelanggan Toko Anto 

Stationery. 

(Imanuddin & 

Suryanata, 2019) 

Aplikasi Mobile 

Trading Money Guna 

Mendukung Customer 

Relationship 

Management 

Hasil penulisan ini menunjukkan 

bahwa penggunakan mobile 

application dan penggabungannya 

dengan fitur Customer 

Relationship Management akan 

memberikan kemudahan baik bagi 

pengguna dan juga perusahaan 

(Kusumawardhani 

& Purwati, 2018) 

Analisa Dan 

Perancangan Customer 

Relationship 

Management (CRM) 

Berbasis Android Studi 

Kasus Aplikasi Peduli 

Sekitar 

Aplikasi yang dihasilkan sesaui 

yang diharapkan dalam 

pengemembangan nya 

(Elza Fadli 

Hadimulyo, Welly 

Purnomo, 2012) 

Pengembangan 

Customer Relationship 

Management (CRM) 

Sistem Informasi E-

Complaint Kota XYZ 

Berdasarkan hasil pengujian UAT 

dapat disimpulkan sistem 

informasi EComplaint dapat 

meningkatan kualitas pelayanan 

dan pengelolaan pengaduan di kota 

XYZ. Dari hasil pengujian UAT 

sistem dapat meningkatkan 
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kualitas pelayanan pengaduan 

dengan mempermudah masyarakat 

mengirim pengaduan dan 

memantau pengaduan yang meraka 

kirim 

(Januaris Kundre, 

Wisnubadhra, & 

Suselo, 2013) 

Penerapan Customer 

Relationship 

Management dengan 

Dukungan Teknologi 

Informasi Pada PO. 

CHELSY 

CRM dengan dukungan Teknologi 

Informasi membantu perusahaan 

untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik bagi pelanggan sehingga 

pelanggan merasa puas. Dengan 

adanya CRM juga dapat membantu 

perusahaan dalam mengatur 

strategi bisnis dalam persaingan 

sehingga perusahaan dapat maju ke 

tahap yang lebih baik dalam hal 

pelayanan pemesana tiket secara 

online dan pengecekan barang 

(Amalina, 

Aknuranda, & 

Saputra, 2018) 

Pengembangan Sistem 

Informasi E-CRM 

Berbasis Website pada 

Dinikoe Keramik 

Tahap pengujian sistem 

memberikan hasil bahwa sistem 

yang dibangun telah sesuai dengan 

persyaratan fungsional. Pengujian 

kompatibilitas menghasilkan 

bahwa sistem dapat berjalan 

dengan baik pada jenis dan versi 

browser yang diujikan 

(Carissa, 2014) Penerapan Customer 

Relationship 

Management (CRM) 

Sebagai Upaya Untuk 

Meningkatkan 

Hasil penelitian menyebutkan 

bahwa Bandung Sport melakukan 

strategi Customer Relationship 

Management (CRM) melalui 

serangkaian proses yaitu 
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Loyalitas Pelanggan 

(Studi Kasus Pada 

Bandung Sport Distro 

Malang) 

mengumpulkan data pelanggan, 

analisis data pelanggan dan 

identifikasi pelanggan sasaran, 

pengembangan program Customer 

Relationship Management (CRM), 

dan Implementasi Customer 

Relationship Management (CRM). 

Tiga tataran CRM yang dilakukan 

Bandung Sport adalah CRM 

Strategis dengan melalukan 

pembagian tugas atau job 

description yang jelas serta budaya 

kerja service excelent yaitu 

Senyum, Sapa, Salam. 

(Lalu, Mulyanto, 

& Setiawan, 

2018) 

Aplikasi CRM Berbasis 

Web Mobile Pada Toko 

Black House 

Hasil dari penelitian ini yaitu 

penerapan strategi CRM 

(Customer Relationsip 

Managemet) yang mempermudah 

pelanggan dalam mendapatkan 

informasi tentang produk dan 

memudahkan pelanggan dalam 

proses bertransaksi tanpa langsung 

datang ke Toko Black House 

(Manurung & 

Nugroho, 2018) 

Implementasi Customer 

Relationship 

Management di Usaha 

Mikro Kecil Dan 

Menengah Bidang 

Otomotif 

Kesimpulan dari penelitian ini 

adalah pengelompokan pelanggan 

fokus yang harus dilayani secara 

berbeda serta implementasi service 

yang diberikan kepada kelompok 

fokus tersebut. Harapan dari 

implementasi Customer 
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Relationship Management adalah 

agar bengkel memiliki sistematis 

penjualan yang teratur dan 

pelanggan semakin loyal terhadap 

bengkel dikala kompetisi bengkel 

semakin ketat 

(Lesmana, 2017) Sistem Pelayan Jasa 

Servis Motor Berbasis 

SMS Gateway Dengan 

Menerapkan Metode 

CRM (Studi Kasus 

Bengkel AHASS Putra 

Motor) 

Sistem pelayanan servis yang 

dibangun mempermudah 

pelanggan dalam melakukan 

booking, memperoleh informasi 

status kendaraannya dan informasi 

promo yang diselenggarakan. 

Sistem pelayanan servis yang 

dibangun meningkatkan 

pemasaran jasa layanan servis 

kendaraan melalui promosi diskon 

dan bonus gratis servis sehingga 

menarik pelanggan untuk 

melakukan servis secara rutin dan 

teratur. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 
 

Metodologi penelitian adalah tahapan-tahapan penelitian yang tersusun 

secara sistematis dan menggambarkan alur dari sistem secara keseluruhan. Berikut 

adalah rangkaian tahapan yang akan dilakukan pada penelitian ini. 

Start

Studi Literatur Observasi Wawancara

Analisa dan 
Perancangan

Implementasi

Pengujian 

-Blackbox
-User Acceptance 

Test (UAT)

Kesimpulan dan 
Saran

Identifikasi Masalah

Finish

Pengumpulan Data

 
Gambar 1 Metodologi Penelitian 

3.1 Identifikasi Masalah 
Langkah awal yang harus dilakukan untuk melakukan penelitian adalah 

identifikasi masalah yang akan diteliti. Pada tahapan identifikasi masalah ini akan 

ditentukan topik permasalahan apa yang akan diteliti dengtan cara mempelajari 

terlebih dahulu permasalahan yang ada agar dapat memperoleh solusi dari 
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permasalahan tersebut. Rumusan masalah dari penelitian ini adalah “bagaimana 

merancang dan membangun aplikasi SS Autoshop menggunakan sistem Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis android pada toko pelayanan perbaikan 

mobil atau bengkel mobil” 

3.2 Pengumpulan Data 
Untuk menentukan data apa saja yang dibutuhkan pada penelitian adalah 

dengan cara pengumpulan data. Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan 

dengan teknik studi literatur, wawancara dan observasi, berikut merupakan proses 

pengumpulan data diantaranya: 

3.2.1. Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan dengan cara mencari referensi teori-teori dan 

penelitian terkait yang sesuai dengan kasus atau permasalahan dalam pembuatan 

sistem ini. Referensi didapat buku, jurnal dan artikel laporan penelitian. 

3.2.2. Observasi 

Observasi merupakan salah satu metode pengumpulan data dengan cara 

mengamati atau meninjau secara cermat dan langsung di lokasi penelitian untuk 

mengetahui kondisi yang terjadi atau membuktikan kebenaran dari sebuah desain 

penelitian yang sedang dilakukan. Kegiatan observasi dilakukan untuk memproses 

objek dengan maksud untuk merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dari 

sebuah fenomena berdasarkan pengetahuan dan ide-ide yang sudah diketahui 

sebelumnya, untuk mendapatkan informasi yang diperlukan dan melanjutkan ke 

proses investigasi. 

3.2.3. Wawancara 

Narasumber dari proses wawancara yang dilakukan adalah owner/pemilik SS 

Autoshop Pekanbaru, karyawan SS Autoshop Pekanbaru dan beberapa pelanggan SS 

Autoshop dengan mengajukan pertanyaan tentang alur transaksi secara umum dan 

kendala-kendala yang terjadi dalam bertransaksi di SS Autoshop Pekanbaru. 

3.3 Analisa dan Perancangan 
Pada tahap ini akan dilakukan proses pembuatan analisa dan perancangan 

program perangkat lunak berdasarkan kebutuhan perangkat lunak. Setelah 

mendapatkan permasalahan yang akan diteliti, maka akan dianalisa kebutuhan 
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aplikasi yang akan dibuat dan membuat rincian aplikasi yang merupakan hasil dari 

analisa menjadi bentuk perancangan agar dimengerti oleh pengguna. Metode 

pendekatan sistem adalah pendekatan dengan Object Oriented dengan menggunakan 

Object Oriented Analysis (OOA) dan Object Oriented Design (OOD) yang akan 

divisualisasikan pada Unified Modeling Language (UML).  Model perancangan 

UML yang akan digunakan adalah Usecase Diagram, Usecase Scenario, Activity 

Diagram, Sequence Diagram, dan Class Diagram.  

3.4 Implementasi 
Lingkungan implementasi terdiri atas lingkungan perangkat keras dan 

lingkungan perangkat lunak atau aplikasi penunjang yang membantu penulis dalam 

membangun sistem ini. Pada lingkungan perangkat keras implementasi sistem yang 

sedang dibangun, berikut adalah spesifikasi dari perangkat yang digunakan: 

1. Processor   : Intel Core i3 4200U 

2. RAM   : 4 GB 

3. Harddisk   : 500 GB 

Sedangkan untuk implementasi perangkat lunak, aplikasi yang digunakan 

penulis adalah sebagai berikut: 

1. Platform : Microsoft Windows 10 64 bit 

2. Bahasa Pemrograman : Dart 

3. Browser : Mozilla Firefox, Google Chrome 

4. Database/Platform : firebase/nosql 

Tahap pengkodean program (coding) akan dilakukan pada aplikasi mobile 

dalam kasus ini adalah Android yang akan diprogram menggunakan bahasa dart 

(Google Language) dan database firebase / NoSQL sebagai sistem manajemen basis 

data. 

3.5 Pengujian 
Pada tahap pengujian dilakukan pengujian terhadap perangkat lunak guna 

memastikan fungsi-fungsi yang ada pada perangkat lunak berjalan dengan 

semestinya dan diujikan sebagaimana kondisi aslinya. Pengujian akan dilakukan 

terhadap perangkat lunak dan pengguna, yakni: 
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3.5.1. Blackbox 

Pengujian dengan menggunakan metode Blackbox adalah suatu metode 

pengujian aplikasi dengan menguji apakah hasil dari inputan sesuai dengan output 

yang diharapkan. Dengan berbagai input yang diberikan oleh penguji aplikasi untuk 

dievaluasi apakah aplikasi tersebut memberikan respon sesuai yang diharapkan. 

3.5.2. User Acceptance Test (UAT) 

User Acceptance Test (UAT) adalah sebuah pengujian yang bertujuan untuk 

mengetahui apakah sebuah aplikasi yang telah dikembangkan sesuai dengan 

kebutuhan pengguna/user. Pengguna sebagai pihak yang lebih awam dari aplikasi 

yang sedang dikembangkan akan memiliki pemikiran yang lebih jernih. Pengguna 

akan menilai fungsi aplikasi dari kacamata penggunaan dan kemudian akan 

menghasilkan saran dan masukan untuk memperbaiki aplikasi sebelum akhirnya 

aplikasi benar-benar akan dipakai. 

3.6 Kesimpulan dan Saran 
Tahapan kesimpulan dan saran ini merupakan langkah terakhir dari penelitian 

ini. Akan diperoleh kesimpulan dari penelitian yang dilakukan ini dan akan 

disebutkan saran-saran yang membangun terhadap penelitian ini agar menimbulkan 

penelitan baru yang dapat memperbaiki penelitian sebelumnya.
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penilitian ayng sudah dilakukan sebelumnya maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Aplikasi SS Autoshop Pekanbaru berhasil dibangun dan dapat dioperasikan 

oleh Pemilik toko, Karyawan, dan Pelanggan. 

2. Aplikasi yang dibangun dapat memberikan kemudahan kepada pelanggan 

yang akan melakukan booking antrian  

3. Pelanggan dapat melihat informasi progress dari setiap transaksi yang telah 

dilakukan dan mendapatkan catatan untuk melakukan servis selanjutnya. 

4. Aplikasi sudah diuji dengan metode black-box testing dan diperoleh hasil 

bahwa aplikasi sudah sesuai dengan yang diharapkan dan dirancang 

sebelumnya. Dari skenario pengujian semua hasilnya sesuai dengan yang 

diharapkan. 

5. Pengujian terhadap pengguna dilakukan dengan menggunakan UAT (User 

Acceptance Test) dengan enam pertanyaan kepada lima belas responden. 

Berdasarkan pengujian UAT secara keseluruhan mendapatkan persentase 

diangka 91.97% yang menyatakan bahwa pengguna sangat setuju dengan 

adanya aplikasi ini 

5.2. Saran 
Perlu diperhatikan untuk pengembangan aplikasi ini lebih lanjut guna 

pengembangan aplikasi yang lebih baik dari sebelumnya, maka diperlukan saran-

saran dalam pengembangan, saran dapat berupa : 

1. Aplikasi membutuhkan tingkat keamanan yang lebih tinggi dan lebih baik 

untuk perlindungan seluruh data, baik itu data pribadi pelanggan, dan data 

transaksi  

2. Aplikasi membutuhkan fitur monitoring karyawan saat melakukan proses 

pickup & Delivery. 



 

 

65 
 

3. Aplikasi dapat menambahkan fitur untuk 1 pengguna dapat mendaftarkan 

beberapa mobilnya agar tidak banyak pengguna yang sama tapi beda mobil. 
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