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ABSTRAK 

Teknologi informasi di PT. Mandar Utam Tiga Yogyakarta pada dasarnya 
sudah diterapkan namun belum secara optimal. Hubungan antara 
perusahaan dengan customer yang belum terjalin dengan baik 
menyebabkan pertukaran, pencaharian, pelayanan ataupun penyebaran 
sebuah informasi menjadi kurang efisien dan efektif, ditambah pula dengan 
masalah keterbatasan fasilitas pendukung pelaya nan di PT. Mandar Utama 
Tiga membuat interaksi antar perusahaan dengan customer tidak berjalan 
dengan baik. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, dilakukan identifikasi strategi bisnis pada 
desain model CRM. Identifikasi strategi bisnis pada perusahaan dilakukan 
dengan menerapkan strategi analisis CRM yang dibagi menjadi tiga, yaitu 
Operational CRM, Analytical CRM dan Collaborative CRM. Dalam hal ini 
dilakukan analisis mengenai implementasi CRM, permasalahan dalam 
implementasi, tantangan dalam implementasi CRM dan segmentasi 
pelanggan. Pada tahap Operational CRM dilakukan identifikasi kebutuhan 
sesuai alur kerja di perusahaan yang kemudian dituangkan dalam bentuk 
proses bisnis, pada tahap analytical CRM dilakukan identifikasi keadaan 
saat ini dan harapan masa yang akan datang yang berorientasi pada 
pelayanan terhadap customer. Collaborative CRM membahas tentang 
interaksi antar perusahaan dengan kemungkinan jalur komunikasi ke 
customer, beberapa jalur komunikasi yang dijadikan alat untuk melakukan 
interaksi seperti web dan chat/SMS, langkah terakhir yaitu pemodelan 
system dengan mengedepankan teknologi pelayanan di PT. Mandar Utama 
Tiga Yogyakarta. 

Dari penelitian yang dilakukan menghasilkan model yaitu: “Pembuatan 
Model CRM di PT. Mandar Utama Tiga” yang dapat memberikan 
kemudahan dalam berinteraksi dengan customer melalui media layanan 
yang tersedia. Hasil uji kelayakan model menunjukan bahwa model yang 
diusulkan dapat diimplementasikan dan dapat membantu mendukung 
strategi dalam meningkatkan pelayanan di PT. Mandar Utama Tiga, 
sehingga terjalin hubungan yang kondusif dengan customer. 
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Kata kunci: Model CRM, PT. Mandar Utama Tiga, operational, analytical, 
collaborative. 
 

A. PENDAHULUAN 
Setiap perusahaan didirikan dengan tujuan mendapat keuntungan semaksimal 

mungkin. Keberadaan pelanggan bagi sebuah perusahaan saat ini bukan hanya 
sebagai sumber pendapatan perusahaan saja tetapi pelanggan adalah salah satu 
faktor utama penyebab perusahaan bisa bertahan sebagai aset jangka panjang yang 
perlu dikelola dan dipelihara. 

Salah satu konsep yang ditawarkan untuk meningkatkan pelayanan terhadap 
pelanggan adalah konsep CRM (Customer Relationship Management) sebagai 
fungsi terintegrasi dari pemasaran, penjualan, dan pelayanan yang bertujuan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan terutama untuk mendapatkan, 
mempertahankan, dan meningkatkan jumlah pelanggan perusahaan. 

PT. Mandar Utama Tiga adalah perusahaan yang bergerak  dalam layanan 
multimedia (digital video, cetak full color, desain grafis, print outdoor, digital foto). 
Terdapat beberapa masalah yang ada di PT. Mandar Utama Tiga Yogyakarta 
diantaranya yang pertama, setiap pelanggan yang datang dilayani oleh 1 customer 
service. Jam kerja customer service mulai dari jam 08.00 sampai 16.00, dalam 
waktu 6 jam tersebut customer service melayani 10 sampai 20 orang customer yang 
datang setiap harinya. Masalah yang kedua adalah data customer hanya dicatat 
dalam  buku besar sehingga data customer sulit dicari ketika data tersebut 
dibutuhkan kembali. 

Masalah yang ketiga adalah pendekatan yang di lakukan oleh perusahaan kurang 
mendapatkan respon dari customer maka pelanggan yang datang 80% lebih banyak 
pelanggan lama dan 20% pelanggan baru. Masalah yang terakhir atau adalah 
mengenai strategi bisnis perusahaan dimana salah satu strategi bisnis dari 
perusahaan ini lebih mementingkan pelayanan, tetapi 2 dari 10 orang pelanggan 
yang datang memberikan keluhan. 

 
B. LANDASAN TEORI 

1. Kajian Terdahulu 

Peneliti Kajian 1 Kajian 2 Topik yang akan 
dikembangkan 

Judul 

Analisis konsep 
Customer Relationship 
Management (CRM) 
dalam rangka 
peningkatan loyalitas 
pelanggan (Studi kasus 
pada PT. Merpati 
Nusantara Airlines). 

Sistem informasi 
customer relationship 
management CV Budi 
Utama (Penerbit 
Deepublish). 

Pembuatan Model 
CRM (Customer 
Relationship 
Management) di 
PT. Mandar Utama 
Tiga Yogyakarta 
Dengan Metode 
Operational, 
Analytical dan 
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Collaborative. 

Teknologi 

 
 
- 
 
 

Web Dimodelkan dengan 
menggunakan 
arsitektur teknologi. 

Data - 
MySQL Dimodelkan dengan 

menggunakan 
arsitektur data. 

Metode 

Metode kuantitatif yang 
menggunakan metode 
statistic dengan aplikasi 
program statistic 

Object oriented Metode operasional 
CRM, analitycal 
CRM dan 
Collborative. 

 
 

Peneliti Kajian 1 Kajian 2 Topik yang akan 
dikembangkan 

Hasil 

Mengetahui faktor mana yang 
mempengaruhi loyalitas 
pelanggan dari faktor 
pelayanan khusus (special 
service), nilai tambah (value 
added) dan proses redeem 
point. 

Program sebagai sarana 
pengelolaan data 
konsumen dan project 
serta pengiriman 
informasi kepada 
pelanggan. 

Model  CRM yang 
berbasis pada 
strategi bisnis 
perusahaan di PT. 
Mandar Utama 
Tiga Yogyakarta.  

 
2. Pengertian Model 

Model adalah representasi dari suatu objek, benda, atau ide-ide dalam 
bentuk yang disederhanakan dari kondisi atau fenomena. 

3. Customer Relationship Management (CRM) 
a. Pengertian CRM 

CRM (Customer Relationship Management) sebagai fungsi terintegrasi 
dari pemasaran, penjualan, dan pelayanan untuk mendapatkan, 
mempertahankan, dan meningkatkan jumlah pelanggan perusahaan. 

b. Tujuan CRM 
Tujuan CRM yang utama adalah mengelola dan me-manage pelanggan 

agar terjadi suatu hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan. 
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4. Tahap Pengembangan CRM 
a. Operational CRM 

Operational CRM membahas tentang proses bisnis yang berjalan pada 
PT. Mandar Utama Tiga Yogyakarta. Proses bisnis ditujukan kepada setiap 
bidang-bidang yang ada di perusahaan. 

b. Analytical CRM 
Analytical CRM membahas mengenai data, dalam hal ini proses 

pengambilan data, analisis data, interprestasi data dan penggunaan data.  
c. Collaborative CRM 

Collaborative CRM membahas tentang interaksi antar perusahaan 
dengan customer. Beberapa jalur komunikasi yang dijadikan alat  untuk 
melakukan interaksi seperti kontak customer, email, website dan customer 
service. 

C. METODE PENELITIAN 
1. Subjek Penelitian 

Subjek dari penelitian ini adalah customer dan karyawan di PT. Mandar 
Utama Tiga yang merupakan responden yang memiliki peranan penting untuk 
membantu kelancaran penelitian. 

2. Analisis Kondisi Saat ini 
Pada analisis kondisi saat ini dilakukan analisis berdasarkan hasil dari 

pengolahan data. Adapun tahapan dalam analisis tersebut adalah : 
a. Proses bisnis di PT. Mandar Utama Tiga 

Melihat semua proses bisnis yang sedang berjalan saat ini, baik dari segi 
pelayanan terhadap customer, pengelolaan customer dan management 
perusahaan.  

b. Analisis data customer 
Menganalisis data customer berdasarkan tahap berikut ini, seperti 

mengidentifikasi customer, menganalisis customer berdasarkan produk yang 
dilayani dan kebutuhan data customer buat PT. Mandar Utama Tiga. 

c. Sistem Informasi atau Aplikasi Yang Digunakan 
Sistem informasi atau aplikasi yang digunakan untuk memudahkan 

pekerjaan para karyawan. 
d. Teknologi Informasi 

Teknologi informasi di PT. Mandar Utama Tiga berfungsi sebagai media 
untuk menginformasikan profile perusahaan. 

3. Analisis Kondisi yang Diharapkan 
Analisis kondisi yang diharapkan di PT. Mandar Utama Tiga dapat 

membentuk suatu strategi bisnis menyeluruh dalam suatu perusahaan yang 
memungkinkan perusahaan melakukan perbaikan dan bahkan penambahan. 
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4. Analisis SWOT 
Analisis SWOT adalah instrument perencanaan strategi klasik. Dengan 

menggunakan kerangka kerja kekuatan (strength), kelemahan (weakness), 
peluang (opportunities) dan ancaman (threat). 

5. Pembuatan Model CRM 
Pada proses pembuatan rancangan model CRM (Customer Relationship 

Management) ini menggunakan metode Operational, Analytical, Collaborative. 
a. Operational 

1) Customer 
Customer berperan penting dalam tahap pembuatan rancangan 

model. 
2) Proses bisnis CRM 

Proses bisnis yang ada di perusahaan berdasarkan model CRM 
(Customer Relationship Management). 

3) Pelayanan customer 
Menerapkan model pelayanan kepada customer menggunakan 

strategi CRM guna mendapatkan pelayanan yang lebih baik untuk masa 
sekarang dan masa yang akan datang. 

b. Analytical 
1) arsitektur data 

Dalam pembangunan arsitektur data yang harus dilakukan yaitu 
pengidentifikasian semua kandidat entitas data yang akan digunakan 
perusahaan dalam menjalankan fungsi bisnisnya. 

2) arsitektur aplikasi 
Arsitektur aplikasi membahas mengenai aplikasi-aplikasi yang dibangun 

untuk membantu proses bisnis yang telah ada. 
3) arsitektur teknologi 

Arsitektur teknologi menjelaskan struktur dan hubungan teknologi di PT. 
Mandar Utama Tiga. 

c. Collaborative 
 Pada tahap ini menjelaskan tentang model CRM di PT. Mandar Utama 
Tiga yaitu merancang proses bisnis baru. 

6. Pengujian Model 
Pengujian model merupakan suatu tahap pengujian terhadap model yang 

telah dibuat apakah sesuai dengan kebutuhan dari management perusahaan 
untuk melakukan pengelolaan terhadap customer. 

7. Rekomendasi 
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian yang telah dilakukan di PT. 

Mandar Utama Tiga Yogyakarta, dalam membuat model CRM (Customer 
Relationship Management) mampu memberikan perubahan yang diharapkan dan 
memadai. 
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Setelah melakukan pencarian data dan melakukan analisis kondisi saat ini, 

analisis kondisi yang diharapkan serta analisis SWOT, langkah selanjutnya adalah 
melakukan pembuatan model. Berikut ini adalah langkah-langkah pembuatan model 
CRM: 
1. Operational CRM 

a. Customer  
 Customer yang dimiliki oleh PT. Mandar Utama Tiga meliputi 
perorangan, instansi pemerintahan, perusahaan umum, perguruan tinggi atau 
sekolah, rumah sakit, dan perpustakaan atau koperasi. 

b. Proses Bisnis CRM 
Analisis dilakukan dengan cara melihat proses yang sedang berjalan pada 

saat ini pada PT. Mandar Utama Tiga saat ini. Ada 3 macam proses bisnis 
yang akan dibahas yaitu proses bisnis pemesanan dan produksi, proses bisnis 
marketing, dan proses bisnis komplain. 

c. Pelayanan customer 
1) Adanya suatu sistem berbasis internet yang dapat menjadi jembatan antara 

PT. Mandar Utama Tiga dengan customer. 
2)  Terbentuknya suatu website yang memiliki tampilan menarik dan mudah 

digunakan oleh customer, sehingga customer tidak kesulitan dalam 
menggunakan website tersebut dan bisa memesan produk tanpa harus 
datang langsung ke PT. Mandar Utama Tiga serta menerima informasi 
maupun promosi yang terkait dengan perusahaan. 

3) Terbentuknya website yang bisa memudahkan bagian produksi, plat, film 
dan ekspose untuk berkomunikasi langsung dengan customer. 

4) Tersedianya media layanan Tanya jawab untuk customer menyampaikan 
keluhan atau komplain. 

2. Analytical CRM 
a. Arsitektur Data 

hubungan antara entitas pada table diatas kemudian dimodelkan dengan 
diagram Entity Relationship Diagram (ERD). 

customer

Bagian CS

bagian keuangan/
administrasi

Layani_bayar

N

N

Layani_pemesanan

N

N

Layani_komplain

Bagian marketing

produk

Input_data

1

cetak

Bagian produksi, 
plat,film dan ekspose

N

N

Layani_konfirmasi

N

N

promosiN

N

NN

N

Gambar 4.7: Entity Relationship Diagram (ERD) 
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Hubungan antara area fungsi dan entitas data adalah dalam hal 
pembuatan, pengolahan, dan penggunaan data untuk keperluan pemenuhan 
tujuan bisnis. Hubungan ini digambarkan dengan menggunakan matriks 
proses vs entitas data. 

Tabel 4.4: Matriks Proses vs Entitas Data 

 
b. Arsitektur Aplikasi 

Arsitektur aplikasi diidentifikasikan berdasarkan fungsi-fungsi bisnis 
yang terdefinisi dalam proses bisnis. 

Customer Service

Sistem informasi 
keluhan customer

Aplikasi layanan Sistem informasi 
pemasaran

Aplikasi data 
customer

Bagian 
Marketing 

Sistem informasi 
pemesanan produk

Bagian Administrasi
Bagian Produksi

Sistem informasi 
produksi

Data customer

Data customer

Data produk

Data customer

Data customer

Data produk

Data produk

Gambar 4.8: Hubungan Antar Kandidat Aplikasi 
c. Arsitektur Teknologi 

Kebutuhan teknologi dan aplikasi dibuat berdasarkan kebutuhan yang 
nantinya diperlukan dalam membuat aplikasi atau sistem yang akan 
dibangun di PT. Mandar Utama Tiga yang akan datang. 

Tabel 4.7: Daftar Platform Teknologi dan Spesifikasi 
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No
. 

Kandidat 
Aplikasi 

Cara 
Penggunaa

n 

Kelompok 
Teknologi 

Jenis 
Teknologi 

Rincian  

1. 
 
2. 
 
3. 
4. 
 
5. 
 
6. 

Sistem informasi 
pemesanan produk 
Sistem informasi 
produksi 
Aplikasi data 
customer 
Sistem informasi 
pemasaran 
Sistem informasi 
keluhan customer 
Aplikasi layanan 
 

Online  Perangkat 
keras 

Komputer  a. pc 
server dan 
client 
dengan 
spesifikasi
: 
1) core i7 
2) har

ddisk 1 
TB 

3) RA
M 4GB 

b.LCD 
monitor 

c. Keyboard 
d.mouse 

Perangkat 
I/O  

a. printer 
b.scanner 

Media 
penyimpan
an 

Flash disk 
CD 

Perangkat 
lunak 

Sistem 
operasi 

windows 

Basis data My SQL 
Bahasa 
pemrogram
an 

VB Net 

komunikasi Jaringan  a.wifi 
b.jaringan 

LAN 
Perangkat 
jaringan 

a.Hub 
b.Switch 
c. Router 

Langkah selanjutnya yaitu membangun arsitektur jaringan.  
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Komputer server

Customer 
service

Marketing

Bagian 
produksi

INTERNET

customer

HUB

Bagian keuangan/ 
administrasi

Firewall

Telephone

switch

router

HUB

HUB HUB

Network 

printer printer

printer printer  
Gambar 4.9: Arsitektur Jaringan 

3. Collaborative CRM 
Setelah melakukan analisis terhadap sistem yang ada dan dengan 

kebutuhan customer saat ini. Maka model CRM yang akan dikembangkan akan 
mempertimbangkan dengan aspek SDM dan sarana yang ada, maka dihasilkan 
suatu kerangka model CRM (Customer Relationship Management) yang dapat 
diterapkan 

 
                           Gambar 4.10: Model CRM (Customer Relationship management) 
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4. Pengujian Model 
Pengujian ini dilakukan dengan cara menyebar kuesioner dengan 5 macam 

responden. Macam-macam responden tersebut yaitu General Manager, karyawan 
marketing, customer service, karyawan produksi, karyawan 
keuangan/administrasi. 

5. Rekomendasi 
a. Mempunyai media interaksi yang memberikan sumber informasi dan 

pelayanan mandiri yang berguna bagi customer untuk menyampaikan 
permintaan, pengaduan dan melakukan transaksi sesuai kebutuhan. 

b. Meningkatkan kualitas dan kauntitas SDM yang mampu menguasai teknologi 
informasi dan mempermudah karyawan di PT. Mandar Utama Tiga dalam 
melakukan tugasnya. 

c. Memiliki aplikasi yang dapat membantu setiap proses bisnis yang berkaitan 
dengan customer dan pengelolaan customer. 

d. Lebih cermat dalam memahami keinginan customer karena hal tersebut dapat 
digunakan untuk meningkatkan kepuasan customer. 
 

E.    PENUTUP 
1. Kesimpulan  

a. Menghasilkan model CRM (Customer Relationship Management)  yang 
dapat diterapkan di PT. Mandar Utama Tiga, Hal ini dapat dibuktikan dari 
pengujian model yang dilakukan kepada General Manager, karyawan 
marketing, customer service, karyawan produksi, karyawan 
keuangan/administrasi.  

b. Pembuatan model CRM menggunakan metode operational, analytical dan 
collaborative. 

2. Saran 
a. Berdasarkan hasil penelitian ini maka dapat dikembangkan penelitian untuk 

membuat perancangan model CRM dengan pembuatan prototype aplikasi 
web untuk website informasi customer. 

b. Membuat desain model CRM dengan menggunakan metode analisis lain 
dalam melakukan tahapan perancangan model. 

c. Perancangan model CRM yang difokuskan pada peningkatan kualitas 
layanan customer. 
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