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Abstrak

Pada era glooolisosi ini, suaW bisnis okon dopor bemasil opobila didukung oleh teknologi. &myak
{X'rumhaan yang Mrlomba-Iomoo untuk menguasai t.kllologi "'formasi, dengall hampall dapat
menguasai pasar dan mendapal {X'ionggon yang serio. Cu,;!omer Relorionship Manogem~m (CRM) yang
merupakan ,uaW jenis manajemen yang ,ecam khusus memooho' teoti mengellai penanganan
hubungan amoco perusahaan dengan pe/onggon dengon tujuarl meningkorkon nilai perhatian
pwusohaan dimata pelallggon. PT. PENTA ARTHA IMPRESSI membuwhkarl suat" adanya k~dekoran

amara perusahoafl <kflgafl pelanggan agar mencegah pelanggan pindah ke ""saing perumhaall dan
agor pelonggorl memso dipcrharikon, Soat ini fX'nongonon keluharl pelanggan belum moksima~

dikarenakan belum adanya managemem keluhan yang baik. Hal tersebur menyeoobkall pelanggan
horus mf'lokukan k~luhQn berkoli-koli orou behkon larrgwng melakukon kduhan langsung ke pihak
yang lebih ringgi agar dapor dirangani "'cam cepor dan juga pmmo·promo yang dilakukan olen
perumhoan be/um bisa tersampaikan ke pelanggan. Dl!ngafl ranmngan sistem Mrbo'is ....eb ini,
dihampkan dapar menyelesaikon masolah menurunnya loyalita, pelanggan pada PT PENTA ARTHA
IMPRESSI.

Kata KURci: Customer Relationship Manag~ment Keluhort Promo

Abstract

In thi, globalization ~ro, 0 business will be succes,tul if it is S"ppaffed by technology. Many
companie, are competing to mo,ter of informalioo lechnology. wirh til" ho{X' 10 dominate t;'" marke!
and gain loyal cuslamers, Customer Relationship Management ICRM), which is a Iype of management
that specifically discusse, I;'" Ihro<y about the nondling of the relation,hip Mtween t;'" company and if's

c">tomers wirh ri,e aim af increa5ing rhe value of rhe company', arrentlon jn the eyes of cu<tomers. PT.
PENTA ARTHA IMPRESSI require a proximity between the company ond customers irr Qrder to prevent
cuslomers moving 10 Ihe company" campetitor:; and rhat customers {eel cared for. C"rrenlly Ihe
hondiing of customer complaims is not maximized, because of Ihe loct of good complaint management.
Thi, cau,e, cu,fQmer camp{ainls hod 10 do many tim", or ewn directly mok.. a camplaint directly to Ihe
higher Qrder Can be hondled q""kly and promalion made by tire company co,M nor be delivered to
cuslomers. Wirh the web-oosed sy;rem design i' expecred to ,olve the problem of declining cuslomer
loyalty PT. PENTA ARTHA IMPRESS!.

Keywords; CUllomer Relorion~hip Monogement ComploinlS, Promorion
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1. PENDAHULUAN

1.1. Latar B"I"ltang
P~da "ra global ,,,p,,ni '''brang ini 'alaI>

p"ndukung keberh.:>silan pewsal>aan d~lam

mcmpmtal>ankan d~n mendapal p"langgan
adalah d"rtgan lekrlQlogi, Banyak p"fus.haan
yang b<>rlomba-Iomba umuk mengua<a1
leknologi intofmas~ deng"n harapan dapal
m"ngua,ai pasar dan mendapal p"langgan yang
'elia. Perusahaa" yang akan be,hasil bersalrtg di
dalam dunia usal>a sekarang Inl adalal>
peru>ahaan yang bisa mendengarkan
pclanggannya dan menjadikan pelanggan
,ebagai prionla, dan peru<ahaa" inilah ma'alah
yang akan dil>adapi ,uatu peru,ahaan yailu
"memperhalikan p"langgan-. dan
memp"rtahankan pelanggan merupakan salal>
salu laktor penting dan <angal menentukan
kelanjutan hidup <ebuah pewsahaan dalam
pc,saingan ,ekarang ini.

1.2. Ma""lah
Saat ir,i penanganan keluhan pada PT

PENTA ARTHA IMPRESSJ masih b<>lum cukup
bail. untuk men~ngani keluhan dan pelanggan.
Keluhan dan pelartggan hanya dilulis sc<:ara
manual dan keluhan lerscbut lidak lang,ung
diketahui oleh ,rakeholder yang mengakibalkan
pcnanganannya menJadi lambal dan jug~

perusahaan belum bisa memberikan intormasl
promo barang yang sedang berlartgSung dl PT.
PENTA ARTHA IMPRESS!.

1.3, Salusi Pcrm"... I"h"n
Perlu adanya ,ualu media yang dap31

mengelola I>ubungan anta'a perusahaan dcrtgan
pelanggan dan mengapllkasikan kon<ep
Electronic Cu<!omer Relationship Monogemem
(E-CRM) agar d~pat dlmanlaalkan umuk
memantau dan memonitor setiap kegiatan dan
kcinginan pelanggan <ehlngga dapat
menunJang para ,rakeh<Jlder unluk
memperhatikan pelanggan, membenkan
pelayanan leblh baik sebagal kelanjutan akan
mCningkatkan I>ubungan yang lebil> personal
dengan pelanggan dan pengambilan keputu<an
akan I"bih (..pa~ tepat dan akurat.
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2. LANDASAN TEOR!
2.1. Pengertlan Customer Relationship

Management
CuSlomer Rclarionship Managemenl ICRMj

adalah suatu jeni, manajemen ya"9 se<ara
khusus membahas leorl mengenal penanganan
hubungan amara perusahaan dengan
pelanggannya dcngan lujuan menirtgkatkan nil~1

pe""ahaan dimala pelanggannya. Bal>karl
hubungan Ini dikalakan oleh ,ebagian orang
sebagai matu (ara mengkompulerlsasi bisnls.
Yang lain mcnyebulkan sebagai suatu
<e,angkaian leknlk dan alaI untuk menanganl
konsumen dengan mahud membual pelanggan
menjadi loyal.

Menurut Rainer dan Cegielski 120ll p307l,
CRM adalah slralegl ofgani",sl yang berfokus
pada pelanggan dan didoro"9 oleh pela"9gan.
Maksudnya, organlsasi berkon,ent'asl untuk
memuaskan pelanggan dengan mengahes
me"genai kebuluhan darl produk dan jasa
;>elanggan, kemudlan menyedlakan pelayanan
dengan kualil3s Iinggi dan respons,l,

2.2. Hubungan Teknologi dan Customer
Relatianship Management
Teknologl, dalam bentuk web, ,ebena",ya

b<>rfungsl sebagal blali,ator untuk CRM. Fung,i
leknologi web sebagal kalallsalo, uta rna yang
mencegah peru,ahaan kehllangan ,emuhannya
dcngan pelanggan, Dengan mcngimplemcnlasl
CRM juga b<>rarli merancang ~Iang jalur lungsi,
proses ke~a mesin, memotlvasl orang-orang
dalam p"rusahaan unluk mendukung melode
baru dan kemudian mengimpl"mentaskan
teknologi CRM.

Deng"n melakukan investas; dalam apllkasi
CRM, perusahaan befharap dapal membangun
program mempe'lahankan pelanggan yang
lebih baik untuk memaksimalkan pengh.:>silan
CU5fomcr lifetime, Sebagai lambal>an. leknologi
baru telal> lerasimlla,; dengan teknologi.
harapan mereka berubah mengenai layanan,
dukungan. dan bagaimana mereka membuat
p"mbellan. Teknologi juga memungklnkan
perusahaan untuk menlkmall kemampuan darl
huburlgan pelanggao. yang hingga beberapa
lahun lalu hanya dapat dinikmali oleh
peruS<lhaan berskala besar, namun sekarang
dapaljuga dlnikmati oleh peru<al>aan skala k.,.;i1
dan menengah.



I

2.3. Komponen CRM (Cudomer RtlQtionship
M'InQ9tment)
Menu"'t Al, dan Al$MWI (dalam

A1mot<>in.2009:2l, komponen CRM te,diri at<>s
tiga komponetl, ya'lu:
L Tl!l<nolog'

teknolog, meogacu pad;> kl!1T\,)mpuan
kompute<~ yang me<nungkinl:an
perusahun untuk mengumptllk¥\,
meno:ptu', men'f'mpaon. dan me<>ggun3k....

data 'enlang pelangg.an.

> "'"'9
~andan peIanggan merupakan faklor
I:unci un"* ke$Uk$t$an CRM,

3 Proses 6isnis
CRM malah straleg, bt$nt$ yang memiliL
dawr Iilosofis daWm hubungan pem.lSMan.

2.•. 0_Cust_ RNtiomhip

-....-'
Ada 4 (Empal) dasM Cuilomtr RdDrlQfrs/Np

Ha,~n( me<UU1 rnt)'liana (2008, 16S).

,.,"
L Cwomtr Kl'>tJIIIritdgt

~t<>t-ou.n ~ pNnggan ind~

sangal pent.'09 untuk mengembangkan
Ir.Jbungan ,iangk.1~ dan meL:lk'*an
cusromuarlOtl

2. RdtJtiamIMp Stratf9Y
ln~ pN"ggan ondMduaJ harus
digunakan unluk mengembangbn
hubungan jangka pa"JMl9~n d.1o
pNnggan. Orga~ dengan strall'gi
hubungan akan Itbih banyak
'memberililhukan dan 'meodengarbn'
d.1oj»da 'mefIJUal' cW1 memiliki
b1ertarihn )'i'ng Iebih ~r d.... dal.llrn
te<kiM:Iap pe!anggan yang tepat

3 CommunicQtial'l

Ilanyak~ ttdak memptlrl)'ai
pengalaman be,dialog dengan
pelanggannya dalam be,bagai hal.
situasinya !TIe'I1Jadi lebih "'flyam jika
melibatk.iln teknologi ,nfor"",si dan
komunikasi. Disebul dengan lingkungan
multichannel, ya'tu su~tu Janngao jalu,
komunikasi na",s dikembaogkan sehiogga
memungkiokan komuoikasi d.:Ipat
dil~kuk80 tidak be'gamung pada waktu
dan Iokasi,

4 T/>t Individual Valut Propa~ilil)lt

Sualu orgaoi"",i memp<Jnya, ;ois,a'" unluk
meogetahui pt>langgan individual. unluk
m<'mbangt'" sualu hubungao dengan
pelanggan. d,m melakuhn dialog dengan
pelanggan sungguh lidak dapal dihlndan.
juga menawarbn sa'af1 ondividuallerfwdllp
pelanggan.

2-5. Aspek Customer Rt/nrlomhlP Management
Ada 3 aspek peotong Yat"09 perfu dibe<>ahi
perusahaan dalam PfOS"S impIementas<
CRM yailu fl'IafIUSia, proses dan proseodur
Dapat diW>3t pad.1 qambaf 2.1 t>e<ilcul

s..r- ~lber,.Il_lOO2.Su<a<MCRHGm"'ll
n..~ ~_r«l.""'"w

AspK pert.lma adaIah manus... rneIiput,

",ttmalisasi cara be<pikir orang tentang
bagaimana mNyani konsumen. VISi
,mplementasi CRM harus JI!las ler\eblh dahulu
dan dipahami secara benar oIeh semua
hry......a" dalam pl!rusahOlan. Selanjulnya adalah
aspel:; kesiapao dari sisi P""9"tahuan dan
kelerampilan. Pe<USilhaitn pe<fu mengadak.ilo
pe!atJhao-pl!la!ihao clan proses belaj3r yang
me<nbual hryawan Itbih siap dal,un proses
impltmentasi CRM

Aspek ktdua adalah pr~ dan prosedur,
dari sisi proses dan prosedu. pellJS,)hai\n harus
rnendefiol$ikan ser:ara Itb,h jelas targe:t market
yang akao dibldik dan prosedur yang
bcrhubungan laogsung dengan kOJlSUlT1('n
memiliki aluran yang jela, lenlang bagaimana
melayan, pelanggan mereka. 5elalo ,tu, satu hal
yang juga penllng adalah bagaimana
pcrusahaao mell<)hubungkan ant",a kepuasan
pelanggan dengan k;ne~a karyawan, Artinya,
tida' hanya menjadi slogan dan jargoo, tetapi
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prose, layanan pelanggan menjadi ~i~tem yang
haru~ dijalanlan oleh seluruh karyawan

Aspek ketiga adalah sislem dan le'noI09i.
Ada beberapa model di dalam ,mplementasi
aplilasi CRM. Apabh akan menerapkan CRM
analitik atau opera~ional? Apa'ah a~an

menerapkan CRM Hmred atau in-house? Temu
ini >emua memerlu'an perhatian yang cerm"l.
apalagi kalau budget perusahaan dan dukungan
SDM IT yang tCfbatas.

2.6. Loyalnas Pela"9gan
Menurut Talik Suryani (2008: lS) Keseliaan

Merek {Brand Loyally) adalah bila kan~umen

puas pada pembelian pert"ma, ma'a pada
pembelian berilutnya dilalukan berulang-ulang
pad" salu merek. pengambilan kepulu"n lidak
lagi diperlu'an 'arena kon~umen lelah
mengetahui ~ara mcndalam mcngcnai mcrck
tefSebut

Menurut Tatik Suryani (2008. ISO) laHar
antecedent yang merupakan kompanen dan
~ikJp yang berhubun9an dalam pembentukan
kesetiaan pelanggan yaitu:
1. Cognitive Atffe/Jdent

Oalam hal ini unsur-un~r dari aspek
kognitil yang berupa pikiran dan segala hal
pr~~ yang le~adi di dalamnya yang
mcneakup accessibility, confidence,
ce/Jtrolity dan kejelasan mengenai sikap
terhadap suatu produk akan berhubungan
ternadap keseliaan pelan~gan. Pelanggan
yang dapat mengikat dengan mudah nama
produk dan yak;n bahwa produknya sesuai
dengan system nilai yang dianutnya akan
cenderung lebih bers,lap positif dan hal,n,
penling ,ekah bagi lementuknya kesetiaan
pelanggan.

2. Alfektive Antecedent
1(0ndi,1 emosional (peraS<lan) pelanggan
yang merupakan komponen dJ!i silap
yang akan membemuk kesetiaan
pelanggan. Aspek dan peraSJan ini meliputi
emosi suasana hali dan kepua<an yang
didapat~an ,etelah member atau
menggunakan produk akan membenluk
kesetiaan pelanggan,

3, Conative Antecedent
Kondisi merupakan kecenderungan yang
ada pada pelanggan untuk melakukan
tindakan tcrtcntu, Ada tiga laHor yang
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berhubungan dcngan leccnderungan
pelanggan untuk berperilaku y~ng

menunjukkan keseli~an lerhadal) suatu
merek yaitu bi~ya, harapan. ,unk ca".
Selain itu norma - nanna sosial don faktor
situ~sional lurut bl'rhubung~n tefhadap
ke'etiaan pel~nggan. Norma ~osial b...isi
tentang batas~n boleh dan tidak boleh
dilakukan pelanggan yan9 berasal dari
lingkun9~n sosialnya (teman. kelu3fga.
lelangga, dan lain-l~inJ, Sed~ngkan faktor
situasional yang merupakan landisi yang
relatil sulit dikendalikan oleh pasar dal~m

kondisi tertentu mcmil;ki hubungan yang
cukup be",r,

2.7. (Tujuh) Strategi Kuat Untulr.
Membangun Keseli""n Pelanggan
Ada 7 (tujuh) Strategi kua\ untuk

membangun kesetiaan pelanggan yang
dijelashn oleh penulis Paul R, Timm, yaitu:
1) Identify CU5tomer Turnoff

Mcng;denti~kasi Pelanggan yang kcluar.
y~ng d;bagi menjadi 3 jenis, yaitu:
{l) Value Turnoff<

Kurangnya garans; serta dukungan
alas kerusakan produk, kualilas yan9
kurang baik atau tidak seperti yang
diharapkan. juga h.lrga yang mahal
untuk nilai yang dite,;ma dapat
menyebJlJkan pelanggan menjadi
merasa diremehkan

(2) Sy:;tem Turnoffs
Pelayanan yang bmbat atau
ketidahersediaan bantuan, tempat
usaha yan9 tidal memenuhi ,,~ndJr

kebefSihan, pilihan produk yang tidak
vanatif, juga kctidaknyamanan Iokasi,
~~",na, temp~t parkir d~n ahe,
ketempat itu dapal menyebabkan
pelonggan menjadi susah

(3) People Turnoffs
Kurangnya ,opan santun ataupun
pernatian dan keramahtamahan, alau
kurangnya pengetahuan dan
karyawan yang tidal dapat membantu
pel~ngg~n,jug~ penampilan karyawan
atau perilaku yan9 kurang bail dapat
membuat pelanggan merasa tidak
dihargai.



Da,i ketiga Jen,s identifikas! pelanggan
keluar ter~ebut dapat d,perhatikan bahwa
mengurangl pelanggan yang keluar
merupakan promo~i yang terbaik kar..na
biaya kehilangan pelanggan Juga harUl
diperha1ikan untuk keberlang~ungan hidup
da,i perusahaan

2) Recover D,slatMie</ CuSlamer
Memulihkan kepuasan pelanggan, dapat
dilakukan dengan ~~rapa cara scperti
dibawah ini:
11) Pelayanan yang mewah dapat

digunakan untuk menarik peluang
yang baik untuk memperbaiki
hubungan.

12) Memberikan kemlldahan bagi
pela"ggan yang melakuka" kompta;n
dan dapat membantunya dengan
cepat.

13) Bcrempati pada saat ada pclanggan
yang melakukan kamplain.

14) Mcnangani dengan saba, Juga
memperlakukannya dengan perhatian
khuSUl apabila menghadapi
pelanggan da,i 'neroka'

(5) Memperlakukan pelanggan dengan
t~as namun tidak kasar.

(6) Jauh lebih baik apabila dapat
mencegah komplain sebelum
komplain tersebut ada, hal in, dapat
dilakukan dengan membuat log
complain.

(7) Menyimak dan mempelajari komplain
yang mawk sebagai langkah
perbaikan untuk pe,usahaan,

Dar! berbagai cara dialal dapat dimengert;
bahwa perusahaan harus dapat
memulihkan kepuasan pelanggan sebelum
pelanggan (er",but menjadi benar·bena,
tidak puas.

3) Create Positive Imooionce ...itll Cu,tomef'i

Menciptakan ke<eimbangan yang pos;tif
dengan pelanggan Pnmip yang baik
adalah saling memberi dan menerima
manfaat, baik dari Sili perusahaan maupun
pelanggan atau dapa1 dikatakan harus
menghasilkan hasil yang saling
menguntungkan,

4) Give Cu,tamer< A-Pius Vaiue

Memberikan pelanggan dengan nilai A~.

memberikan nilai tidak ~elalu hanya

ditemui pada jenp"g pendidikan s;,ja
bahkan dalam strategi pemua<an
pelangganpun sebuah perusahaan harus
dapat memberikannya dengan cara
{I) Packing IPengemasan)

Pengemasan yang baik dapat
menambah nilai pada produk.

(2) Guoronteo>s and warranties (Garansi
dan jaminanl
Pemberian garon,; dan jaminan dapat
membuat pelanggan merasa nyaman
atas p<oduk yang dibelinya,

(3) Goodne« of p,oduct fil Ikebaikan juga
kesesuaian produk)
Produk yang diterima oleh pelanggan
harus se,uat oleh produk yang
ditawa,kan.

(4) Memorability Df product expefJenc~

(pengalaman produk yang tidak
terlupakan ataupun pada ~aal

pelanggan melakukan Iransaksi)
(5) Uniquen~ss and shorl!d values {produk

yang memiliki keunggulan
dibandingkan dengan produk lainnya).

(6) Company credibility (Kuolitas.
kapabilitas, atau kekuatan perusahaan
agar pelar>ggan percaya),

5) GiVl' Custom~r< A-Pius Information

Memberikan pelanggan dengan informasi
yang A+ dapat dilakukan dengan cara:
{l) Memberikan informasi yang detil

terhadap produk baik barang ataup"n
jasa layanan.

12) Memberikan in/ormasi yang mudah
untu~ dia~",s oleh pelanggan.

ill Pengokselan informasi dapat berupa
icon yang menank perhatian lena
dapat digambarkan berupa grafik.

14) Membua1 log pertanyaan, dapat
menggunakan fAQ,

6) SIIow CUltomers A-Plus P~rsonaiify

Menunjukan kep,ibadian baik kepada
pelanggan
II) Kemampuan untuk berkomunikasi

dengan baik.
(2) Menunjukkan keramahtamahan,

senyuman dan kesopanan.
(3) Memiliki jiwa humoris,
(4) Selalu mengucapkan kata 'mohon'

Juga 'terima kasih' pada sellap
pelanggan.
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15) Percabpan dari beberapa oroh,
dengon s""ola media komunikasi
""perti lewat telp, cnwil, chot, sms, tax
olau lalap langsung.

7) Give Customer,; A-Plus Convenience
Mcmberikan pelayanon kcnyamanan A.
kepilda pelanggan, dapal dilakukJn
dengan cara:
(I) Kecepalan pelayanan.
(2) Komilmen waklU.
(3) Membuat segalanya mudah untuk

pelanggan.
(4) Membuat 1",layanan one 5top 5ervice

2.8. Rich Picture
Mathiass"n "I al (2000, h26J, "Rich Pic!u,,"

adalah gambaran informal menge""i siluasi
yang digambarkan i1uslralor. Rich Picture
memiliki loku, pada aspek-a,pek penting dan
siluasi yang digambarkan. Dalam memulai
penggambaran rich picture lebih baik
menggambarkan lerlebih dahulu 5eluruh enlilas
p<>nling seperti orong, objek-objek, orgonisasi,
peran maupun lugas:

2.9. Diagram Ishikawa
Diagram sebab-akibal (couse and effecf

d,agram) aWu sering &;('but sebagai ·diagram
lulang ikan· ffishbone diagram) alau diagram
Ishikawa (Ishikawa Diagram) diperkenalkan oleh
Prof Karou Ishikawa dan Jepang (Nasulion, 20Cl4
:125).

Untuk mengetahui laklor-faklor penyebab
dari sualu masalah yang sedang dikaji kila dapal
mengembangkan pertanyaan-pertanyaan
berikut (Gaspe= 1998)
1) Apa penyebab itu'
2) Mengapa kondi'i alau penyebab ilu le~adi,
3) Bcrlanya "mengapa" beberapa kali (konsep

five ways) sampai ditemuakan penyebab
yang (ukup spesifik unluk diambillindakan
pemaikan. Penyebab-penyebab spesifik itu
yang dimasukan alau dicalat ke dalam
diagram sebab-akibal

3. METODOlOGI PENEUllAN
3.1. Pengamatan (Observosi')

Pengamalan atau ob,e"""i merupabn
salah salu teknik pengumpulan dala/Iakta yang
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cukup elektil untuk mempelajari sualu sistem
Peng"m"lan langsu.-.g ,n, dilakukan unluk
mengctahui p,o"'s·p'ose, ya.-.g ""dang berjalon
""la membual keputu,an yang menyang",t
lingkungan fisiknya pada sualu kegiatan yang
sedang be~alan.

3.2. Slud; Pustaka
Studi pu,taka dilakukan dengan

mempelaja,i buku-buku, lileralur, calatan kuliah,
dan sumber la,n yang relevan dengan masaloh
yang dibahas dalam penelilian, ,ebagai bahan
pelbandingan de.-.gan data penelitian yang
diperoleh, sebagai penunjang pengelahuan dan
sebagai I"ndasan ilmiah dalam pcmbahasan
selanjutnya

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. ProfiIOrgan;sa.i
PT PENTA ARTHA IMPRESS; adalah ~ebuah

Speed Tyre Shop (S1S) ourlet resmi dari produk
Achilles Rodial dan Co'sa yang mempunya;
mota peru~ahaan Endurance, ContrPl, dan
Precision, Belkembang dengan visi menjadi loko
ban le'!;aik dalam penjualan, pelayanan dan
mutu serta menjadi trend center bagi brand
Achilles dan Carsa untuk menjadi brand oomor
satu di Indonesia. Dengan hampi' ISO oullet
yang ler",bar di 5eluruh Indonesia berusaha
me!3ngkul kebutuhan pelanggan dengan ~e... is
yang memuaskan.

GlImoo' 2: Rich Pictu,e Sist""" 8«jalan



4.3. Anali~ SiUM"! Usulan
a. Identifibsi Keeutuhan
1) Kebuluh~n' Fo,m logIn

Masalah Saat ,n, Otlum ada fo,m
login unluk pelanggan
yang Ingll'\ menjadi
membe' di perusahaan
untuk mendapal info leblh.

Usu1an D,ootuhkannyil form login
~llf pe1anggan din staff
dapat mendap;lthn value
Ieblh.

2) Keootuhan Da:. Pelangglln
Maslllllh Datil yang tefSlmpan masih

belum lengklp sehinggll
kur..ng aku'atnya Informas;
~ng dapal diguOlkan oIft>
.off

Usulan Pe<1u dlooiltltan 'nterlace
dala pela"99lln yang dapat
membefOkan ,nfQ<rNlS;
secara mendeI..~ dan
mempe1"mudilh scaff uotuk
me~hat dat.. te,seooL

3) I(ebuluhan [),ala P,oduk
Mawlah Belum aetanyil .nforrNIS;

unluk produt yang d'jual
oIell PT PENTA ARTHA
IMPRESS.[.

Usulan Manya II'\terlace p'oduk
yang memOt,ikan
InfOrmlS;-lI'\form/lSi len lang
produk le<kal! selllngga
pelanggan mendap;llkan
value lebill lenlang
p'aduk p'aduk yang akan
dipes.an.

4) Keootuhan, DaUl Slafl
Masillah Data stillf belum ler51mpan.
Usulan Pe,lu dlbuatnya interface

untuk menyimp;ln dat"
stiff, Iga, datil slaff yang
pe'n~h beke.)"
terdokumentasi dengan
baik.

S) Kebutuhan: Testimonial
M~salah Belum adany~ filur yang

menampilkan lentang
testimoni~1 pelanggan
te,hadap PT PENTA ARTHA
IMPRESSl,

6)

n

8)

Usulan

Kebutuhan
M~salah

Usulan

K..buluhan :.......

Kebutuhan :

Masalah

Usulan

Kebutuhan :

Masalah

Usulan

Testimonial dapat dijadikan
promosl da,i pihak PT
PENTA ARTHA IMPRESS1
unluk memp'omosikan
pelayanan dengan
menggunakan metode
mulul ke mulut. yang dapat
dl ,ep'f'Senlltl'o'e bn
melalui te",monia1.
Enln P,omos;
s.aat Ii'll P'OmoSI yang
dilakukan olf!lI PT PENTA
ARTHA IMPRSSI belum b,sa
diketallui olell pel..nggan
Per1u dibuatklln enl';
promOSl, sehrngg..
petangg<on b..... m..fI9ftahUI
inlormas; ""'fI9fOli promo
yang diLokUkan oIell PT
PENTA ARTHA IMPRESSI
Ent,; Keluhan
P,osedur dalam ~an,
teluhan yang kurang ~k

....hingga menyeb3bk...
keluhan-k ..luhan y..ng
dilakukan oll'h pelanggan
Lombat dicang.."'"
O.lamballkan litu, tmluk
aga, pelanggan b;sa
menyampaihn keluhannyil
Iangsung k.. PT. PfNTA
ARTHA IMPRESS!.
lapo<an (eluhan by
Periode
Oiperfukannya InformaSJ
tentang keluhan kelul\;:ln
yang masuk be'dasarhn
pe,iode
Oibutuhkan Interlace
laporan keluhan by penode
laporiln loyalitas
Pelanggan
Informasi yang dibuluhkan
unwk menguku' pelanggan
yang paling loyal tefhadap
permahaan dilihal dari segi
kualitas p..mb.. lian
Oibmuhkan lapo'an
loy"li!as pelan99"n
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Use Co-se Diagram Package Testimonial10) Kebuluhan
Masalilh

Usulan

lilporan Promo by Pe"ooe
8elum adilnya lapo,an
promo yang pe,nah
dilakukan oleh perusahaan.
D'butuhk,1n ,nlerflW:e
lapo'an p,omo by Periode

3

-
--

---
b. F"1Sh Bone DWl9""m

Anahsa masalah dilakukan dengan
menggunabn melode Couse E(fecI

""""'"
•

Ga__ ': Us<: C_~
Pao<Uge Tesh""""'"

---
--

--
- -

--,--

• . .
=

..--=-
=

- --
---

-

-
---

---

--~-

-

,. Use Case Diagram Pod~ Lapor....-
-

--
-

-~--

2. Uw Case Diagram Package Keluhiln

Gambar 5: Use C.loe Oi~r.m
Pa<:kage Keluhan

- --
-- -

---
---
----

Gambar 9, Use (aloe O;agram Pa<:kage Drdrr
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d. LogjcQI R«oro StrUC!lJrll (LRSl

-
--

-
~~J-'l........ 1 - I_.--. - --

f:~.~-' ;; := ~..- ~- -• •

-
-

- --I (-..--.•• -~ - '.,.-.....- . - - --•• -I •- •• -- -- .....--- --, • --, -- --
-

•

---,--
•.--I ,-----

~- 1§1~-E,_ w_ __

L------'-"----~='===- -~- ::- ~
~- ......_-'.- , .....-~ ~-
~ 10: lOgoc" Il«otd SlnJ<t\n (UtS)

d5.-••-

'..-..••,-

1I. Struktu. Menu
1. VIlIW U3f'"

-

•
•
-

•
•--

..,. -

.-
-

-
Gamba. 11: Vi...... User
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2. View Admin

...~ '-

:_....-I
, ..£.-

T l

..
•

--_.--

1

---
Gamba. 12: View Admin

f. Rancangan Layar
1, Form !.

--

Ent,; Testimonial

Gambar H: Fl<Incang.1n Form login

Gambar 14: R<lrxangan Enln Keluhdn

5. PfNUTUP

5.2. Kes'mpulan
Berdasarkan anali'a yarJg telah dilakukan

untuk mcningkalkan Ioyalitas pclangg"n maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikul:
a, Pen!)!)unaan ,i,tem berbasis web der>gan

konsep CRM dapat mempermudah
penyampa'an informasi dan pihak
perusahaan kepada pelanggan maupun
sebaliknya

b Dengan adanya management keluhan
d,pat mempercepat dalam penanganan
keluhan dan dap.t mengetahui taklor
faktor .pa sa)a yang menyebabkan
pelanggan mengeluh ,ehingga perusahaan
dapat mengatasinya.

--

~

Gambar 15: Rancangan Enlri T""'limonial

Entri Keluh.n,
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c. Dengan adanya sistem promosi d.)poilt
mempermudah proses penjuatan dan

penyampa,n promo ke pelang9dn.
Seltingga pendapalan petusahaan
diharapkan akan ber1amball

d Dengan ad1lnya ma~<!fTI<!<l1 Pl'Sa'ng
pe<USilhaan bisa membual dokumenlasi

"'""'9"'''' k~ Pl'Sa'''9 <:UIlam
melakuhn ptomo. seltingga perusahaan
biSil 1II('fICiM' Qllemof,-..e Iaon OOlam

melakubn promo k<!~

5.3. s...n
s.r.n·Qo"an penulis~ penongbtan

k>y;Jlitas pelangg.an ..:IaI.h~ berikUl.
•. Bock·up <:UII. 5«M"' b<!ftaLIl<!ftl.ldap dolt.·

00'" yang perl\lng un!Uk me<I9""~

kejadi.on png \Jdak diingonk.on.
b. Agar pmswotd ldale d<!ngan I'I'lUdah Iii IwxJt

oIeh 0f¥0!1 """" pqsswotd h;wus !~din dan
.ngb. hurut serl. sombol

c. Pedu;tdanya pe<gant_ (JQlSWfJfd png
berbla dalam~ sostem web
ft

Ii Agart~ sistem ... cl<!ngan 0000:.
dihar.pQn adany. proses pelatihan dan
k~ png bail< ~a sob dMl" png
!erlNt cLaI.om S1Stem .....

e fob.nt<!flOllCl! owb sec..-. befkala agar owb

~S«a.-<I~
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