nologi informasi yang

keputusan Dbisnis sebuah

organisasi, informasi merupak

dalam mendukung proses pe

“Informasi adalah data yang telah diolah

menjadi bentuk yang memiliki arti bagi s
peneri bermanfaat i pengambilan

informasi adalah da adalah kenyataan vyang

menggambarkan suatu n-kejadian dan kesatuan
nyata. Kejadian-kejadi sesuatu vyang terjadi
pada saat tertentu. Di am dunia bisnis, kejadian-
kejadian yang sering terjadi adalah transaksi perubahan
dari suatu nilai yang disebut transaksi. Kesatuan nyata
adalah berupa suatu obyek nyata seperti tempat, benda

dan orang vyang betul-betul ada dan terjadi. Data




merupakan bentuk vyang masih mentah, belum dapat

bercerita Dbanyak sehingga perlu diolah lebih lanjut.

Data diolah melal ode untuk menghasilkan

informasi. nbol-simbol semacam

huruf, angk

akan membuat sejumlah data
akan ditangkap sabagai input,
dan

suatu model

bar 2.1

(sumber & Rainer, 2003)

2.1.1 Konsep Dasar Sis

Informasi merupa puah komponen yang penting

dalam sebuah organisa Informasi menjadi dasar,
energi, atau mesin enggerak bagi organisasi
penggunanya. Dengan informasi yang tepat, sebuah
organisasi dapat meningkatkan kinerja dan kualitas

hasil kerjanya.



Informasi adalah pengetahuan dari hasil

pengolahan data-data yang berhubungan menjadi sebuah

at dinyatakan sebagai

kesimpulan. Beberap

informasi bila sebut sudah dapat

di tarik se nasi tidak akan

jika tidak

butuhkan

menyelesaikan suatu sasaran tertentu.

(2001)

>rt A. Leitch

“sistem informasi adalah suatu sistem di
suatu organisasi yang mempertemukan
pengolahan transaksi harian mendukung o
bersi ial d rategi dar

suatu organisasi .d menyediakan pihak

ntuk

informasi

pelayanan informasi user. Sistem

memiliki tiga fungsi
1. Menerima data (inp
2. Mengubah data menjad ormasi (proses)

3. Untuk memproduksi dan gkomunikasikan informasi ke

dalam timely fashio bagi user untuk membuat

keputusan (output) .
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7t}
RS

9,

J sumber :Turban & Rainer,

nput

Input adalah blok yang menerima se

an berupa data yang diperlukan oleh pros
em informasi. Data yang didapatkan dari tra tj‘

atau permintaan biasanya berupa teks,

adian,
bol khusus, gambar. Penangkapan data dilakuka

yang

t-unit masukan yang berbentuk peralatan
ke dala

bentu

bertugas me a dan m

digital sehingga siap s oleh komputer.

Blok Proses

prose melaksanakan semua proses

3. Blok Output

Blok Keluaran ada yang bertugas menyajikan

bentuk hasil sistem be 1formasi yang akan dikirim

ke luar sistem.
4. Blok Kontrol & Feedba

Konsep sistem akan enjadi lebih efektif bila
ditambahkan komponen tambahan berupa blok kontrol dan
feedback. Feedback merupakan data mengenai kinerja

system sedang kontrol merupakan pengawasan dan evaluasi
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dari feedback sehingga dapat dinilai apakah sistem itu
sudah Dberjalan dengan baik atau tidak. Jika sistem

fungsi kontrol dapat

tidak berjalan deng

membuat penyes dan komponen
pemroses s an output yang

sesuail

formasi terdiri dari

basis

software,

dware,

Komponen tersebut

, dan pengguna.

berikut

ik ol o o

Rainer, 20

1. Hardware

Hardware adalah pulan piranti seperti

processor, monitor, ke dan printer yang menerima

semua bahan masukan data dan informasi,

memproses bahan masukan tersebut kemudian menampilkan

data hasil pengolahan.
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2. Software

Software adalah sekumpulan program komputer vyang

memungkinkan hardwa nemproses data. Hardware

komputer be dengan adanya
instruksi-i Instruksi-

software

sis Data adalah himpunan kelompok dat

saling berhubungan vyang diorganisasi
agar kelak dapat dimanfaatkan kembali denga
mudah. Perkembangan teknologi jaringan kompu

erapan basis data, yang kemudian melahirkan

basis da

lunak, seperti kecerdasa uatan, sistem pakar,

mrograman berorientasi obyek, Jjuga

atau Netwo
mengijinkan terjadinya gian data dan sumber daya
antara komputer-komput
5. Prosedur

Prosedur adalah st i, ketentuan, metode dan
peraturan vyang digunaka untuk mengatur penggunaan

system informasi.
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6. Pengguna

Pengguna atau user merupakan Dblok penting dalam
sistem, termasuk orang yang menggunakan sistem
informasi tersebut atau menggunakan keluaran dari

sistem informasi tersebut.

2.1.3 Jenis-Jenis Sistem Informasi

Sistem informasi dikembangkan untuk tujuan yang
berbeda-beda, tergantung pada kebutuhan bisnis. Sistem
Informasi dapat dibagi menjadi beberapa bagian:
1. Transaction Processing System (TPS)

TPS adalah sistem informasi vyang terkomputerisasi
yang dikembangkan untuk memproses data dalam Jjumlah
besar untuk transaksi bisnis rutin seperti daftar gaji
dan inventarisasi. TPS berfungsi pada level organisasi
yang memungkinkan organisasi bisa berinteraksi dengan
lingkungan eksternal. Data vyang dihasilkan oleh TPS
dapat dilihat atau digunakan.oleh manajer:.

2. Office Automation Systems (OAS) dan Knowledge Work

Systems (KWS)

OAS dan KWS Dbekerja pada level knowledge. OAS
mendukung pekerja data, yang biasanya tidak menciptakan
pengetahuan baru melainkan hanya menganalisis informasi
sedemikian rupa untuk mentransformasikan data atau
memanipulasikannya dengan cara-cara tertentu sebelum
menyebarkannya secara keseluruhan dengan organisasi dan
kadang-kadang diluar organisasi. Aspek-aspek OAS
seperti word processing, spreadsheets, electronic
scheduling, dan komunikasi melalui voice mail, email

dan video conferencing.



14

KWS mendukung para pekerja profesional seperti ilmuwan,
insinyur dan doktor dengan membantu menciptakan
pengetahuan baru dan memungkinkan mereka
mengkontribusikannya ke organisasi atau masyarakat.

3. Sistem Informasi Manajemen (SIM)

SIM + tidak menggantikan mESH tetapi mendukung
spektrum tugas-~tugas organisasional  yang lebih luas
dari TPS, termasuk analisis keputusan / dan pembuat
keputusan. SIM menghasilkan informasi yang . digunakan
untuk . membuat keputusan, dan Jjuga dapat  membatu
menyatukan beberapa fungsi informasi bisnis yang sudah
terkomputerisasi (basis data).

4. Decision Support Systems (DSS)

DSS hampir sama dengan SIM karena menggunakan basis
data sebagai sumber data. DSS bermula dari SIM karena
menekankan pada fungsi mendukung pembuat keputusan
diseluruh tahap-tahapnya, meskipun keputusan  aktual
tetap wewenang eksklusif pembuat keputusan-.

5. Sistem Ahli/Sistem  Pakar (Expert  System) dan

Kecerdasan Buatan (Artificial Intelligence/AI)

AT dimaksudkan untuk mengembangkan mesin-mesin yang
berfungsi secara cerdas. Dua cara untuk melakukan riset
AT adalah memahami bahasa alamiahnya dan menganalisis
kemampuannya untuk berfikir melalui problem sampai
kesimpulan logiknya. Sistem ahli menggunakan
pendekatan-pendekatan pemikiran AI untuk menyelesaikan
masalah serta memberikannya lewat pengguna Dbisnis.
Sistem ahli (juga disebut knowledge-based systems)
secara efektif menangkap dan menggunakan pengetahuan
seorang ahli untuk menyelesaikan masalah yang dialami

dalam suatu organisasi. Berbeda dengan DSS, DSS
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meningalkan keputusan terakhir bagi pembuat keputusan
sedangkan sistem ahli menyeleksi solusi terbaik
terhadap suatu masalah khusus. Komponen dasar sistem
ahli adalah knowledge-base yakni suatu mesin
interferensi yang menghubungkan pengguna dengan sistem
melalui  pengolahan pertanyaan lewat bahasa terstruktur
dan anatarmuka pengguna.

6. Group Decision Support Systems (GDSS) dan Computer-

Support Collaborative Work Systems (CSCW)

Bila kelompok, perlu Dbekerja Dbersama-sama untuk
membuat keputusan semi-terstruktur dan tak terstruktur,
maka group Decision support sSystems membuat - suatu
solusi. GDSS dimaksudkan untuk  membawa kelompok
bersama-sama menyelesaikan masalah dengan memberi
bantuan dalam bentuk pendapat, kuesioner, konsultasi
dan skenario. Kadang-kadang GDSS disebut dengan CSCW
yang mencakup pendukung perangkat lunak yang disebut
dengan “groupware” untuk kolaborasi tim melalui
komputer yang terhubung dengan jaringan.

7. Executive Support Systems (ESS)

ESS tergantung pada informasi vyang dihasilkan TPS
dan SIM dan ESS membantu eksekutif mengatur
interaksinya dengan lingkungan eksternal dengan
menyediakan grafik-grafik dan pendukung komunikasi di

tempat-tempat yang bisa diakses seperti kantor.

2.1.4 Sistem Informasi Enterprise

Sistem Informasi Enterprise adalah sistem
informasi vyang digunakan pada skala enterprise atau
perusahaan. Karena sifatnya yang enterprise maka inti

yang ingin dicapai dari sistem informasi tersebut
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adalah terbentuknya sebuah kualitas yang tinggi dari

pelayanan (service), mengatasi data perusahaan vyang

volumenya sangat be

pu men-support sebuah

organisasi ata Sistem informasi

skala enter gintegrasikan

GROUPS
INFORMATION SYSTEM SERVED

Strategic Senior

Level Managers
Manmement Middle
Managers

Knmndadge Knowledge and

Data Workers

(o]
M

lanagers

FUNMCTIONAL Sales and Manufacturing Finance Accounting Human
AREAS Marketing Resources

Gambar 2.4 Level Sistem Informasi Enterpriseé
rbw

Gambar tersebut merupakan empat Jjenis siste

Level Ope

Level vyang pali sk memerlukan sumber daya

manusia karena yang melakukan transaksi

dan monitoring se arian. Level 1ini Dberguna

untuk mendukung ker anajer operasional.

2. Sistem Level Knowlée

Merupakan level yang mendukung knowledge dan data

worker untuk melakukan perancangan produk dan
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distribusi informasi. Informasi mengenai knowledge

tersebut didapat dari level operasional.

monitoring,
aktivitas

e manager

ang didalamnya terdapat

untuk jangka

panjang oleh senior manager. Disini

muncul strategi-strategi perusahaan dike

untuk menjaga eksistensi dan berkompetisi

perusahaan lain.

2.1.5 Sistem Informasi gunakan Data Mining

Data dalam tugas akhir ini merupakan data

informasi yang bermanf memecahkan masalah dalam

pengambilan keputusan.

Dalam tugas akh pengolahan data customer
menggunakan konsep dat ining. Data mining sering
pencarian informasi yang

2003) .

didefinisikan sebagai
tersembunyi di database (Dunham,
Jumlah data vyang tersimpan di database mengalami

pertumbuhan data yang luar biasa, pengguna dari data-
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data tersebut mengharapkan kepuasan yang lebih terhadap
informasi vyang dapat digali dari data-data vyang
tersimpan di database.

Data mining menggunakan algoritma yang berbeda
uintuk menyelesaikan tugas yang berbeda. Terdapat 2
model data mining yaitu predictive model dan
descriptive model. Predictive model melakukan prdediksi
terhadap nilai data dengan menggunakan hasil dari data
yang berbeda vyang telah diketahui sebelumnya (Dunham,
2003), contoh : classification, regression, time series
analysis, prediction. Descriptive model mencari pola
atau relasi yang dapat diinterpretasikan manusia yang
mendeskripsikan data yang ada (Purba, 1996), contoh
clustering, summarization, association rules, sequence
discovery.

Knowledge Discovery 1in Database (KDD) merupakan
proses dari pencarian informasi yang berguna dan pola
dalam data. Sedangkan data mining merupakan bagian dari
KDD, data mining lebih ditekankan pada kegunaan dari
algoritma dalam mengekstraksi informasi dan pola  yang

telah didapatkan dariwproses KDD.

2.2 Clustering

Perusahaan 3jasa transportasi JOGLOSEMAR mempunyai
strategi promosi untuk mempertahankan customer, promosi
ini diberikan kepada customer-customer tertentu. Untuk
mengelompokkan customer dalam kelompok tertentu
berdasarkan kebiasaan customer maka digunakan metode
clustering. Clustering vyailtu ©proses pengelompokan
sekumpulan objek fisik ataupun abstrak kedalam kelas-

kelas yang mempunyai kemiripan (Han & Kamber, 2001).
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Objek dalam satu kelas memiliki kesamaan vyang lebih

besar dibandingkan dengan objek lain tetapi memiliki

perbedaan yang dengan objek-objek pada
kelas lain. Pe ebut berdasar nilai
dari atrib epbut, biasanya
dipero

pervised

kelas-kelas vyang I ' si.

data yang tidak memiliki label.

oritma Clustering utama terbagl atas
2001)
Methdods,

(Han & Kamber,

. Hierarchical contoh:

nesting, birch, divisive analysis

. Partitioning Methods, contoh: heuristic, k
k-medoids
. Densi ods,

denclue

. Grid-based Methods, contoh: sting, waveclust

ds, cC

K-Means (MacQuee ) merupakan salah satu

contoh algoritma darid tioning methods. K-Means
merupakan algoritma pa nsupervised learning yang
tergolong sederhana dan dah dipahami. Pengkategorian
metode-metode pengklasifikasian data antara supervised
dan unsupervised classification didasarkan pada adanya

dataset vyang data itemnya sudah sejak awal mempunyai
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label kelas. Untuk data vyang sudah mempunyai label

kelas, metode pengklasifikasian yang digunakan

assification dan wuntuk

merupakan metode s

data yang kelas, metode

metode

3 dalah
( 101 i
Xe UMmip
¢ o f @

oo :
o

ng paling tepat untuk data vye ‘gﬂ

eori penentuan Jjumlah cluster ini J
O

o1

permasalahan

dengan

metode pengelompokan data yang dilakuke
\V,

-
ih dipertanyakan. \J‘

Melihat kenyataan dimana pengguna umumnya J

kevalidan jumlah cluster yang dihasilkan

=/

4

entukan Jjumlah cluster sendiri secara tez

disebut

sebagai metode semi-~

ode K-Means dapat

supervis tion etode in

jumlah a 1items ke masing-masing

mengalokasikan

uster secara unsupervised dan menentukan juml a

g aendga

iap prose
tuk mengelompokkan dataset

ke k kelas.

Langkah-langkah Algori eans sebagail berikut

1. Tentukan nilai un ebuah variable K yang akan

menjadi jumlah cluster total yang akan terjadi.

2. Tentukan K data point centroid di dalam dataset

secara acak. Centroid adalah pusat cluster.
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3. Kelompokkan sisa data point ke masing-masing
cluster sesuai dengan kedekatan data point

ang ada. Gunakan jarak

tersebut dengan

Euclidean ak tiap data point

0 \atiip,

*:\. ~oid baru sama dengan ¢
* e# asi berhenti.

. h putasi dari langkah 3.

dengan
4. Ca er dengan

g-masing

Jika tidak maka

2

i{xz_.- ~x)

J=1

Y
{2) DLA (x3.x7) = ||Iz _11"1 -

Gambar 2.5 Rumus menghitung jarak Euclid

2004)

(sumber: Agusta,

2.3.1 Permasalahan Terkait / dengan K-Means

Beberapa permasalahan yang sering muncul pada. saa

d

Di ukannya  be

berbeda
Pemilihan jumlat yang paling tepat
Kegagalan untuk
Pendeteksian out

Bentuk masing-masi cluster

o U b W N

Masalah overlapping
Keenam permasalahan ini adalah beberapa hal yang perlu

diperhatikan pada saat menggunakan K-Means dalam
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mengelompokkan data. Permasalahan satu umumnya
disebabkan oleh perbedaan proses inisialisasi anggota

masing-masing cluste

isialisasi yang sering
digunakan ada secara random.
Dalam sua 5 inisialisasi

secara 1 i kecender
- ) ldfl)‘[.ﬁ

memberikan

_‘;{iﬁ

ahan kedua merupakan masala

-Means. Beberpa pendekatan t

enentukan jumlah cluster yang paling te
dataset vyang dianalisa, termasuk dia

ition Entropy dan GAP Statistics.

mungkinan ini akan semakin Dbesar terjadi,

data ke
tertentu dapat menguba teristik model clustering
yang dapat menyebab yang telah dipindahkan
tersebut lebih sesuai berada di cluster semula.
Kejadian seperti ini u mengakibatkan pemodelan
tidak akan berhenti dan ~gagalan untuk converge akan
terjadi. Sedangkan dalam metode Fuzzy K-Means, kecil

kemungkinan permasalahan ini akan terjadi. Karena
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setiap data dilengkapi dengan membership function untuk

menjadi anggota cluster yang ditentukan.

Permasalahan permasalahan umum

yang terjadi ode vyang melakukan

item merupakan outliers dari “‘HP'
dan apakah data dalam Jjumlah !‘K

S
s

data termasuk bagaimana

ntuk suatu cluster tersendiri dapat

outliers. Proses ini memerlukan

dekatan khusus yang berbeda dengan

deteksian outliers di dalam suatu dataset yang

diri dari satu populasi yang homogen.

Permasalahan

kelima adalah menyangkut =ntu

cluster

mnya tida

mengindahkan bentuk da masing-masing cluster yang

erbentuk, walaupun secara natural masing-masin

Masalah overlappi gai permasalahan terakhir

sering kali diabaikan mumnya masalah ini sulit

terdeteksi. Hal 1ini te untuk metode Hard K-Means

dan Fuzzy K-Means, Kka

secara teori, metode ini
tidak dilengkapi feature untuk mendeteksi apakah di
dalam suatu cluster ada cluster lain yang kemungkinan

tersembunyi.
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2.4 Pengertian Customer Relationship Management (CRM)

Para ahli memiliki definisi vyang berbeda-beda
mengenal Customer Relationship Management (CRM). Secara
umum, dapat disimpulkan bahwa CRM merupakan strategi
dan usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan.

CRM didefinisikan sebagai integrasi dari strategi
penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi
(Kalakota dan Robinson, 2001). CRM menyimpan, informasi
pelanggan dan merekam seluruh kontak = yang .terjadi
antara pelanggan dan perusahaan, serta membuat/ profil
pelanggan untuk staf perusahaan yang memerlukan
informasi tentang pelanggan tersebut (Laudon. dan
Traver, 2002).

CRM mendukung suatu perusahaan untuk menyediakan
pelayanan kepada pelanggan secara real time dengan
menjalin hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga
melalui penggunaan informasi tentang pelanggan.
Berdasarkan apa yang diketahui dari pelanggan,
perusahaan dapat membuat variasi penawaran, pelayanan,
program, pesan, dan media (Kotler 2003). Melalui sistem
yang menerapkan CRM, perusahaan membentuk hubungan yang
lebih dekat dengan pelanggan, dimana perusahaan dapat
mengetahui kebutuhan pelanggan dan menyediakan pilihan
produk atau layanan yang sesuail dengan permintaan
mereka.

Dalam perkembangannya, CRM bisa didefinisikan
sebagai berikut:

1. CRM adalah sebuah istilah industri TI untuk

metodologi, strategi, perangkat lunak (software)

dan atau aplikasi Dberbasis web yang mampu
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membantu sebuah perusahaan untuk mengelola

hubungannya dengan para pelanggan.

ah perusahaan untuk

2. CRM adalah

berkonsen oelanggan dengan
pelanggan

an di situs

ah sebuah strategi

suatu perusahaan yang

tersebut secara efe

1 Prinsip Dasar CRM

Prinsip dasar CRM adalah melakukan in

tematik dari informasi dan tindakan yang berh

projek, da

kontak pelanggan,

gan perusahaan,

Sehingga

dan dapat dimonitor dengan

secara teamwork denga
mudah terhadap aksi-ak dilakukan.

CRM adalah suat untuk melakukan analisa

perilaku konsumen ata =langgan Jjasa dari suatu
perusahaan. Dari analisa ini akhirnya perusahaan bisa
mengambil cara melayani pelanggannya secara lebih
personal, sehingga efeknya pelanggan menjadi loyal

kepada perusahaan tertentu. Target utama CRM memang
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bukan customer  satisfaction tetapi lebih kepada

customer loyalty. Pelanggan tidak hanya puas sekali

menggunakan produk

ita tetapi Jjuga akan

! .,
\ﬂ ‘ u m If?{v.? i kasikan

.UV 7 Va

ional
perasional dikenal sebagai

san. Aplikasi CRM ini berperan dala

de pelanggan. CRM Operasional mencak

Qf atisasi yang terintegrasi dari keseluruha

s

is, seperti otomatisasi pemasaran, penjual

ayanan.

Salah

satu penerapan CRM vyang termasuk am

egori operasional CRM adalah dalam bentuk ag asi

memberika

pelayanan kepada pelang Beberapa contoh pelaya

ang diberikan melalui web, diantaranya (Greenberg 200

3 al. 2004):

dalam mence

mereka inginkan, itu diperlukan fasilitas

search

b. Menyediakan pr atau pelayanan gratis,

sesuatu yang da menarik  pelanggan untuk
mengunjungi web adalah tersedianya produk atau

pelayanan gratis

c. Menyediakan pelayanan atau informasi tentang

penggunaan produk
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d. Menyediakan pemesanan on line
e. Menyediakan fasilitas informasi status pemesanan
2. CRM Analitik
CRM Analitik dikenal sebagai “back office”
perusahaan. Aplikasi CRM ini berperan dalam memahami
kebutuhan pelanggan. CRM. Analitik Dberperan dalam
melaksanakan analisis pelanggan dan pasar,  seperti
analisis trend pasar dan analisis perilaku pelanggan.
Data yang digunakan pada CRM Analitik adalah data yang

berasal dari CRM Operasional.

2.4.3 Manfaat dan Tantangan CRM

Potensi manfaat bisnis dari manajemen hubungan
pelanggan sangat Dbanyak. Contohnya, CRM memungkinkan
sebuah perusahaan untuk mengidentifikasi serta berfokus
pada para pelanggan terbaik mereka (yaitu mereka yang
paling menguntungkan bagi perusahaan) agar mereka dapat
dipertahankan sebagai . pelanggan seumur— hidup untuk
layanan yang lebih besar .dan menguntungkan. Manajemen
hubungan pelanggan memungkinkan penyesuaian dan
personalisasi real-time atas berbagai produk dan jasa
berdasarkan pada keinginan, kebutuhan, kebiasaan
membeli serta siklus hidup para pelanggan. CRM Jjuga
dapat menelusuri saat ketika pelanggan menghubungi
perusahaan, darimana pun titik hubungannya. Sistem CRM
juga memungkinkan perusahaan untuk memberi pengalaman
yang konsisten dan layanan serta dukungan superior bagi
pelanggan, di semua titik kontak vyang dipilih oleh
pelanggan. Semua manfaat ini akan memberi nilai bisnis
strategis Dbagi perusahaan dan nilai pelanggan yang

lebih besar bagi para pelanggannya. Dapat disimpulkan
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bahwa CRM membantu perusahaan untuk mengembangkan
produk baru berdasarkan pengetahuan vyang lengkap

tentang keinginan pe

inamika pasar dan pesaing

dengan cara:

Jograding: menawarkan status

lebih tinggi (gold card vs.

Identifikasi kebiasaan pelangga

menghindari penipuan.

Mengurangi resiko operasional
pelanggan tersimpan dalam satu sistem.
Respon yang lebih cepat ke pelanggan.

Meningkatkan efisiensi karena otomasi p

mendapatkan pel

berusahaan agal. Menga

menunjukkan bahwa alas gat umum, vyaitu kurangnya
pemahaman dan perisap: tersebut dikarenakan oleh
"jiwa" atau kultur dsa usahaan itu sendiri vyang
belum siap untuk apkan strategi Customer
Relationship Management g baik.

Banyak perusahaan yang masih menganggap bahwa
hanya dengan mengimplementasikan program atau software

CRM maka semua persoalan CRM mereka akan beres.
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Padahal, software sebagai teknologi hanyalah sebuah

enabler, vyang tidak akan berfungsi dengan baik 3jika

tidak dimulai dari itu sendiri.

Perusahasc gambaran jelas
dari kesiapan

erapan CRM,

perusahaan dapat

CRM apa yang dikehendaki,

i apa yang dibutuhkan. Jadi software CR

ah tool, yang efektifitasnya sangat tergant

ividu yang menggunakannya. Contohnya, d

us, proyek CRM vyang gagal diimplementasika

tisipasi dari pihak-pihak yang berkepentingan

usahaan (stakeholder) vyang terlibat dengan

tersebut.

siap untuk berbagai pr

rupakan bagian dari implementasi baru CRM.



