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BAB I

PENDAHULUAN

1.1
Latar Belakang

Dewasa ini, setiap industri barang maupun jasa selalu berusaha untuk mengembangkan kemampuan komparatif dan kompetitifnya (Caesar, 2009, p16). Hal ini dapat dilakukan dengan berbagai macam cara, antara lain dengan menjaga kualitas dari pelayanan. Salah satu upaya untuk menjaga kualitas pelayanan adalah dengan memiliki pengetahuan tentang bagaimana menjalin hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan atau disebut Customer Knowledge.

Setiap  perusahaan yang memiliki Customer Knowledge bukan berarti bisnis mereka akan sukses, namun Knowledge tersebut harus dikelola dengan baik agar dapat dimanfaatkan oleh perusahaan dalam meningkatkan nilai bagi setiap konsumennya.

Untuk dapat mengembangkan pelayanan yang baik, maka diperlukan suatu management hubungan antara perusahaan dengan pelanggan atau dengan kata lain diperlukannya Customer Knowledge Management (CKM). 

Berbicara mengenai CKM sangat erat kaitannya dengan KM dan CRM, karena CKM adalah bidang manajemen dimana instrument Knowledge Management serta prosedur yang diterapkan dapat mendukung sharing knowledge antara pelanggan dengan perusahaan.

 Pengetahuan tentang pelanggan nantinya dapat digunakan untuk mengelola hubungan yang lebih baik dengan pelanggan serta meningkatkan proses CRM seperti layanan kepada pelanggan.

PT. FORTUNA MUSTIKA JAYA merupakan perusahaan yang bergerak di bidang perhotelan dengan nama hotel “Golden Boutique Hotel”. Perusahaan ini harus bersaing dengan hotel-hotel disekitarnya dan hotel-hotel baru yang bermunculan. Dalam upaya mengoptimalkan pelayanannya terhadap konsumen, PT. FORTUNA MUSTIKA JAYA menyadari pentingnya penerapan CKM dan CRM didalam perusahaan agar dapat meningkatkan daya saing dan keuntungan kompetitif perusahaan.

Adapun tujuan dari penerapan CKM pada PT. FORTUNA MUSTIKA JAYA adalah agar mendukung setiap aktivitas bisnis perusahaan, menjaga loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dan meningkatkan kinerja karyawan didalam perusahaan, yang diyakini dapat memberikan dampak pada peningkatan kualitas perusahaan sebagai bagian dari penerapan CKM tersebut.

Penerapan CKM nantinya diharapkan dapat membantu perusahaan mengetahui karakteristik pelanggan, karena setiap pelanggan itu unik atau tidak sama, maka strategi yang dilakukan pun harus berbeda. 

Perusahaan juga berharap agar setiap knowledge yang ada dapat teridentifikasi, tersimpan dan terkelola dengan baik di dalam perusahaan, sehingga dapat dikembangkan dan digunakan perusahaan agar bisa mencapai  tujuan dan sasaran.   
1.2 
Ruang Lingkup


Ruang lingkup pembahasan customer knowledge management pada PT.FORTUNA MUSTIKA JAYA mencakup :
1.
Menganalisis sistem berjalan yang terdapat pada PT. FORTUNA 
MUSTIKA JAYA.

2.
Merancang Customer Knowledge Management (CKM) untuk perusahaan.

1.3
Tujuan dan Manfaat

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1.
Membuat suatu sarana pendukung berupa website yang dapat mendukung pengolahan knowledge antara customer dengan perusahaan.

2
Membantu perusahaan agar lebih memahami kebutuhan pelanggan dimasa mendatang dengan adanya media sharing knowledge antara pelanggan dengan perusahaan. 
Sedangkan manfaat dari penulisan ini adalah :
1.
Dengan dibuatnya sarana pendukung CKM berbasis website yang terstruktur diharapkan dapat memudahkan perusahaan dalam mengambil keputusan. 
2.
Mempermudah komunikasi antara pelanggan dengan pihak - pihak pengelola perusahaan agar saling sharing knowledge, yang dapat mendukung kinerja pihak pengelola dalam pengembangan perusahaan.
1.4
Metode Penulisan 
1.4.1
Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dan informasi dilakukan melalui beberapa pendekatan :

1. Survei langsung ke PT. FORTUNA MUSTIKA JAYA untuk memperoleh 
gambaran mengenai sistem berjalan pada perusahaan.

2. Wawancara dengan beberapa pengelola untuk mendapatkan berbagai 
informasi yang diperlukan untuk membangun sistem yang baru.

3. Studi pustaka dengan menggali berbagai sumber informasi mengenai 
topik Knowledge Management.
4. Kuisioner terhadap pelanggan hotel.
1.4.2
Metode Analisis

Metode ini digunakan untuk menganalisa sistem yang ada di dalam perusahaan, sehingga dapat menentukan kekuatan strategis dalam perusahaan. Metode yang di gunakan adalah sebagai berikut :
1. 
Analisis dengan menggunakan CKM model.

2. 
Analisa Socialization, Externalization, Combination dan Internalization 

(SECI).
3.
Analisa kebutuhan informasi apa saja yang diperlukan perusahaan untuk 
membangun CKM.
    
4. 
Studi kepustakaan.

1.4.3 
Metode Perancangan

Metode perancangan yang digunakan adalah metode OOAD (Object Oriented Analysis Design) melalui tahapan :
1. 
Class Diagram
2. 
Usecase Diagram
3.
Sequence Diagram
4. 
User Interface
1.5
Sistematika Penulisan


Untuk mempermudah pembuatan skripsi ini, maka dibuat sistematika penulisan sebagai berikut :

BAB I
   PENDAHULUAN

Pada bab ini, berisi gambaran umum tentang penulisan, seperti hal-hal yang   melatar belakangi penulisan ini, batasan ruang lingkup penulisan, tujuan dan manfaat yang di peroleh dengan adanya perancangan sistem ini dan metodelogi yang digunakan serta sistematika penulisan yang di terapkan.   
BAB II    LANDASAN TEORI

Bab ini memberikan penjelasan mengenai teori-teori umum dan khusus yang berhubungan dengan topik penelitian, diantaranya yaitu : teori Customer Knowledge Management dan pendukung lainnya.

BAB III  ANALISIS SISTEM BERJALAN

Bab ini menjelaskan latar belakang perusahaan, gambaran umum perusahaan, masalah 
yang dihadapi perusahaan, knowledge goal dan alasan pembuatan CKM untuk 
perusahaan.
BAB IV  PERANCANGAN CUSTOMER KNOWLEDGE MANAGEMENT SISTEM
Dalam bab ini membahas mengenai sistem yang di usulkan, dimulai dari pemetaan infrastruktur IT dalam SECI model, penjelasan fitur knowledge management, merancang model UML (Unified Modelling Language), seperti usecase diagram dan sequence diagram, rancangan layer aplikasi CKM serta implementasi.

BAB V    SIMPULAN DAN SARAN

Dalam bab ini berisi tentang simpulan dan saran atas hasil pembangunan CKM dalam perusahaan.   
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