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ABSTRAK

Nely e)snNg NIN Y!lw ejdio yeH

Penelitian ini mengembangkan kerangka Social Customer Relationship Management (SCRM)
untuk membantu manajer memanfaatkan data umpan balik pengguna dari aplikasi Google Playstore
dalam sistem CRM, guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan merumuskan strategi pemasaran
yang efektif. Dengan menggunakan Metode Fuzzy Kano Classification dan Algoritma LDA untuk
Topic Modeling, penelitian ini menghasilkan 4 topik utama. Hasil Sentiment Analysis menunjukkan
49,2% negatif, 22,1% netral, dan 28,7% positif. Fuzzy Kano Classification mengidentifikasi 3
kategori: basic, performance dan excitement. SCRM dengan Metode Fuzzy Kano Classification
memberikan wawasan berharga untuk meningkatkan akuisisi pelanggan Gojek. Meskipun model
ini menunjukkan performa baik, evaluasi lebih lanjut diperlukan. Identifikasi klaster pelanggan
dan strategi optimalisasi dapat membantu Gojek meningkatkan akuisisi dan kepuasan pelanggan di
masa depan.

Kata funci: SCRM, Fuzzy Kano, Sentimen Analysis, Online Transportation
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SOCIAL CRM ANALYTIC TO INCREASE CUSTOMER
ACQUISITION AT ONLINE TRANSPORTATION

DIHAN AIBAGA
NIM: 12050317024
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Graduation Period:

Department of Information System
Faculty of Science and Technology
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Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

1Y BYSNS NIN Y!Iw e}did jyeH @

This fesearch contributes to social CRM by developing an Social Customer Relationship Manage-
ment FSCRM ) framework to help managers utilize and integrate user feedback data from the Google
Playstore app into their CRM systems. This enhances Customer Satisfaction and feedback for
formulating effective marketing strategies, focusing on customer retention and acquisition. Using
the Fuzzy Kano Method, the study processed Topic Modeling with the LDA Algorithm, resulting in 4
topics. Sentiment Analysis revealed 49,2% negative, 21,1% neutral, and 28,7% positive sentiments.
Fuzzy Kano Classification identified 3 categories: basic, performance and excitement. SCRM using
Fuzzy Kano Classification provides valuable insights for enhancing Gojek’s Customer Acquisition.
While the model shows strong performance, further evaluation with additional metrics is essential.
Identifying customer clusters and optimizing strategies can guide Gojek in improving Customer
Acquisition and Satisfaction in the future.

Keywords: SCRM, LDA, Fuzzy Kano, Sentiment Analysis, Online Transportation
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‘1.1 ;Latar Belakang
~ Dalam era digital yang terus berkembang, industri transportasi onl/ine men-

galami pertumbuhan yang pesat. Gojek sebagai salah satu pemimpin dalam indus-
tri in#y) telah berhasil menawarkan berbagai layanan seperti transportasi, pengiriman

makazhlan, dan pembayaran digital (Bakhar dkk., 2023). Namun, dengan meningkat-

pupn 1Bunpuipg e1din yey

= nya persaingan dan perubahan dinamika pasar, Gojek perlu terus berinovasi dalam
-~

: strat%i pemasaran dan akuisisi pelanggan. Pendekatan yang menjanjikan adalah

epun-6u

2 pengglinaan Social Customer Relationship Management (SCRM) yang menginte-
& grasikan strategi Customer Relationship Management (CRM) tradisional dengan
data ?;’ari media sosial dan platform digital lainnya (Fadilah, 2022). Dengan SCR-
M, pgusahaan dapat mengumpulkan, menganalisis, dan memanfaatkan data untuk
memﬂlami kebutuhan pelanggan, meningkatkan keterlibatan, dan mengoptimalkan
pengalaman pelanggan.

= Dalam penelitian ini strategi Customer Acquisition sangat penting dalam
konteks ini, karena mengacu pada proses menarik pelanggan baru ke platform Go-
jek (Rachbini, 2023). Dengan memahami preferensi dan perilaku calon pelanggan,
Gojek dapat merancang kampanye pemasaran yang lebih efektif dan personal. Mis-
alnya, data dari media sosial dapat menunjukkan tren terbaru atau kebutuhan spe-
sifik dari segmen pasar tertentu, memungkinkan Gojek untuk menawarkan promosi
atau fitur baru yang relevan. Ini tidak hanya menarik pelanggan baru tetapi juga
memperkuat posisi Gojek di pasar yang semakin kompetitif (Aji, Febrianti, Kari-
ma, Igbal, dan Setiani, 2023).

Gojek adalah perusahaan teknologi berbasis aplikasi yang didirikan pada
tahuifZOlO oleh Nadiem Makarim, Kevin Aluwi, dan Michaelangelo Moran di
J aka%a, Indonesia. Awalnya berfokus pada layanan ojek, kini Gojek menawarkan
berbggai layanan seperti transportasi, pengiriman makanan, barang, pembayaran
digitg__il, dan layanan keuangan. Dengan 100 juta unduhan dan sekitar 5 juta ulasan di
Googe Playstore, Gojek menghadapi tantangan dalam mengidentifikasi komentar
posit& atau negatif. Masalah kepuasan pelanggan muncul ketika Gojek tidak dapat
secard.efektif menanggapi feedback negatif. Untuk mempertahankan dan memper-
oleh Eelanggan baru, Gojek perlu menganalisis data ulasan pengguna (Prahendratno
dkk.,;22023). Agar dapat menentukan dengan mudah apakah komentar itu termasuk
posif;f%, negatif atau netral, maka dibutuhkan sentimen analisis.

=~ Sentimen analisis adalah proses menganalisis teks atau data untuk menen-

[ J1IeAG UBI[NgG
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tukan sentimen atau sikap yang terkandung di dalamnya (Nabiha, Mutalib, dan
EAb I%?Iik, 2021). Hal ini sering dilakukan dalam konteks analisis media sosial,
;ulaS@ produk, atau tanggapan pelanggan untuk memahami apakah sentimen yang
'Eterkagﬁ;_dung dalam teks tersebut positif, negatif, atau netral. Sentimen analisis di-
ogunakan untuk memahami bagaimana sikap pelanggan terhadap layanan Gojek
Eberda_sérkan data dari media sosial dan platform digital lainnya (Amelia dan Yus-
E tiana";_}r2024). Sentimen analisis dapat membantu mengklasifikasikan ulasan menjadi
g:posiﬁ_ff., negatif, atau netral, memberikan wawasan berharga bagi perusahaan untuk
& memenuhi keinginan pengguna dan meningkatkan akuisisi pelanggan baru.

>
— Penelitian ini berkontribusi pada bidang SCRM dengan pengembangan k-

epun-6u

geranga SCRM yang membantu manajer dalam memanfaatkan dan menginte-
e grasikan data umpan balik pengguna yang terdapat pada aplikasi Google Play-
store:j’dalam sistem SCRM mereka, sehingga mendapatkan kepuasan dan umpan
balikz';)elanggan guna merumuskan strategi pemasaran yang efektif untuk memper-
tahal}}ﬁan pelanggan dan menciptakan pelanggan baru yaitu akuisisi pelanggan.

o, Penelitian sebelumnya (Xi, Zhang, Li, dan Cheng, 2020) yang menggu-
nakam Fuzzy Kano yaitu Business Intelligence using the Fuzzy Kano Model. Peneli-
tian ini mengusulkan kerangka pendukung keputusan secara dinamis mengubah
suara data pelanggan menjadi wawasan yang dapat ditindaklanjuti, pada penelitian
tersebut menggunakan Metode Fuzzy Kano guna untuk mengklasifikasikan kebu-
tuhan pelanggan yang sebenarnya. Berdasarkan penjelasan di atas peneliti mengam-
bil teori Fuzzy Kano karena metode ini cocok dalam melakukan penelitian kepuasan
pengguna Gojek.

Dalam konteks yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian ini bertujuan
untuk melakukan analisis kepuasan pengguna terhadap Gojek dengan menggunakan
Metode Fuzzy Kano. Tujuan utama penelitian ini adalah mengevaluasi dampak
peméfiuhan kebutuhan pengguna terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Gojek.
Fokt% utama adalah mengidentifikasi serta mengatasi kesenjangan dalam layanan
yangdiberikan oleh Gojek, dengan harapan dapat meningkatkan tingkat kepuasan
dan 'lg__elpercayaan pelanggan. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi pand-
uan :E:elgi perusahaan teknologi di platform untuk meningkatkan kualitas layanan
berdasarkan temuan survei yang telah dilakukan Google Playstore.

-t

1.2 ?erumusan Masalah
o Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, rumusan masalah
padail: ugas Akhir ini adalah:
15 Bagaimana mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur u-

[ J1IeAG UBI[NgG
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tama aplikasi Gojek dengan tujuan memahami sejauh mana kebutuhan dan
® harapan pengguna terpenuhi.
2+ Bagaimana mengidentifikasi kebutuhan pengguna yang mungkin tidak ter-
E;_ penuhi atau kurang optimal pada aplikasi Gojek melalui penerapan metode
e Fuzzy Kano pada fitur-fitur aplikasi Gojek.
3‘.§ Bagaimana meningkatkan Customer Acquisition pada Gojek dengan SCR-
o M.

—_

=
—Batasan Masalah

> Dalam melakukan analisis dan penelitian, perlu dituliskan batasan-

=
W

bata&nnya agar masalah yang akan dibahas tidak menyimpang atau melahirkan

masatah baru. Batasan masalah dalam penelitian ini adalah:
w
L=

Buepun-6uepun 1Bunpuljg e1dio YeH

Data penelitian hanya 4 bulan terakhir dari 29 Februari 2024 sampai 20 Mei
i 2024.
2 Data yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada tanggapan dan

A umpan balik pengguna yang terdokumentasi, seperti ulasan aplikasi, survei

ne

pengguna, dan data penggunaan aplikasi Google Playstore. Data ini tidak
mencakup wawancara langsung dengan pengguna.

3. Algoritma yang digunakan adalah Algoritma Fuzzy Kano.

1.4 Tujuan
Tujuan Tugas Akhir ini adalah:

1. Mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur utama aplikasi
Gojek dengan tujuan memahami sejauh mana kebutuhan dan harapan peng-
guna terpenuhi.

2. Mengidentifikasi kebutuhan pengguna yang mungkin tidak terpenuhi atau
kurang optimal pada aplikasi Gojek melalui penerapan metode Fuzzy Kano

h pada fitur-fitur aplikasi Gojek.
3.2'" Meningkatkan Customer Acquisition pada Gojek dengan SCRM.

7 |

e
o
=
s
2

1.5

15 Dengan pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan dan preferensi peng-

Jilae

| guna, Gojek dapat mengoptimalkan fitur-fitur aplikasinya, meningkatkan
kepuasan pengguna, dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

dJATUN)

(SIS

" Hasil dari penelitian Tugas Akhir ini diharapkan bisa membantu Gojek

dalam meningkatkan Customer Acquisition dengan menggunakan SCRM.

1

1.6 “Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:

-

M JLIeAg uej[ng jo
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BAB 1. PENDAHULUAN

® Bab ini merupakan pengantar laporan Tugas Akhir berupa latar belakang,

EH
