TESIS

PENERAPAN STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT DENGAN DUKUNGAN
TEKNOLOGI INFORMASI

(STUDI KASUS PADA PO.CHELSY)

ALBERTUS JANUARIS KUNDRE
No. Mhs. : 115301621/PS/IMTF

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INFORMATIKA
PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2014



\Umipa
s gi?

& &

PROGRA

UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA

M PASCASARJANA

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INFORMATIKA

PENGESAHAN TESIS

Nama
Nomor Mahasiswa
Konsentrasi

Judul Tesis

Nama Pembimbing

Irya Wisnubhadra, ST., MT

Thomas Suselo, ST., MT

: ALBERTUS JANUARIS KUNDRE
: 115301621/PS/MTF
: Enterprise Information Sistem

: Penerapan Strategi Customer Relationship

Management dengan dukungan Teknologi Informasi

(Studi Kasus pada PO.Chelsy)

Tanggal Tanda tangan
/‘ 55 \
Ny ] X
RS 5
o
7 /“1’
|

..............................



UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA

PROGRAM PASCASARJANA

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INFORMATIKA

PENGESAHAN TESIS
Nama : ALBERTUS JANUARIS KUNDRE
Nomor Mahasiswa : 115301621/PS/MTF
Konsentrasi : Enterprise Information Sistem
Judul Tesis : Penerapan  Strategi  Customer  Relationship

Management dengan dukungan Teknologi Informasi
(Studi Kasus pada PO.Chelsy)

Nama Penguji Tanggal /‘l’anda\t}angan

la‘/ 2 (1] L
Irya Wisnubhadra, ST., MT 5 ./:{f.i.f”/ =

Thomas Suselo, ST., MT

~ Ketua Program Studi
.+ Magister Teknik Informatika

iii



Nama

Nomor Mahasiswa
Program Studi
Konsentrasi

Judul Tesis

PERNYATAAN

: ALBERTUS JANUARIS KUNDRE
: 115301621/PS/MTF

: Magister Teknik Informatika

: Enterprise Information Sistem

- Penerapan Strategi Customer Relationship Management

dengan dukungan Teknologi Informasi (Studi Kasus
pada PO.Chelsy)

Menyatakan bahwa penelitian ini adalah hasil karya pribadi dan bukan duplikasi

dari karya tulis yang telah ada sebelumnya. Karya tulis yang telah ada

sebelumnya dijadikan penulis sebagai acuan dan referensi untuk melengkapi

penelitian dan dinyatakan secara tertulis dalam penulisan acuan dan daftar

pustaka.

Demikian pernyataan ini dibuat untuk digunakan sebagaimana mestinya.

Yogyakarta, Desember 2013

Albertus Januaris Kundre



INTISARI

PO. Chelsy merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa
transportasi darat.Dalam implementasinya perusahaan mengalami beberapa
hambatan seperti pelanggan mengalami kesulitan dalam pemesanan/booking tiket
transportasi karena masih dilakukan secara manual (paper based) yang dapat
beresiko terhadap kebenaran data, sering terjadi kesalahan/ tabrakan jadwal
keberangkatan, serta pengiriman barang/paket yang tidak menentu kapan
sampainya.

Awalnya strategi yang diterapkan oleh PO. Chelsy sangat sederhana
dilihat dari ketergantungan kinerja sumberdaya manusia yang secara langsung
dan tidak langsung memberikan kontribusi. Maka perlu adanya strategi yang
digunakan perusahaan yaitu dengan penerapan CRM (Customer Relationship
Management). Hal ini sangat menarik karena perusahaan dapat mengatur
manajemen dengan baik dan dengan CRM pula dapat memberikan kontribusi
bagi perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan travel lain.

Penerapan CRM oleh PO. Chelsy dengan dukungan sistem informasi
berbasis website dengan tujuan agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya
dalam memberikan kemudahan akses langsung lewat website kepada pelanggan
sehingga pelanggan secara langsung dapat memesan tiket dan mengecek status
barang yang dikirim.

Kata kunci : CRM, Website, PO. Chelsy



ABSTRACT

PO. Chelsy which is a company engaged in the field of land transportation
services. In implementation barriers such as the company experienced some
customers have difficulty in booking/ticket booking transport because it is still
done manually (paper based) which can be a risk to the correctness of data,
frequent errors/collisions scheduled departure, as well as the delivery of goods/
package erratic when arriving .

Initially the strategy adopted by the PO. Chelsy is very simple views of the
dependence of human resource performance that directly and indirectly
contribute. So there needs to be astrategy used by the company is the
implementation of CRM (Customer Relationship Management). This is very
interesting because the company can manage well and management with CRM
also can contribute to the company to compete with other travel companies .

Implementation of CRM by PO . Chelsy to support web-based information
system with the aim to meet the needs of its customers in providing easy access to
customers directly via the website so that the customer can directly book tickets
and check the status of shipped.

Keywords : CRM, Website, PO . Chelsy
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