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Abstract— Design of electronic customer relationship management
(e-CRM) as an engineer onsite requests information system is one
way in terms of building confidence in the service of PT. Mitra
Integrasi Informatika given. By conducting interviews, observation
and documentation of the service request onsite engineer, obtained
the data used to analyze the problems that occurred and identifying
the need to resolve these problems. From identification of needs
that have been developed so created a web-based application that
can meet the needs. The final results would like the author to
accomplish that is by design of electronic customer relationship
management (e-CRM) as a system of information request onsite
engineer is able to improve service to handle the request onsite
engineer and can meet the needs and desires of customers quickly
and accurately so as to improve customer satisfaction . Thus loyalty
to PT. Mitra Integrasi Informatika will increase.

Intisari— Rancang bangun electronic customer relationship
management (E-CRM) sebagai sistem informasi permintaan
onsite engineer merupakan salah satu cara dalam kaitannya
membangun kepercayaan akan layanan yang PT. Mitra
Integrasi Informatika berikan. Dengan melakukan wawancara,
observasi serta dokumentasi terhadap layanan permintaan onsite
engineer, didapatkan data yang digunakan untuk menganalisa
permasalahan yang terjadi dan identifikasi kebutuhan untuk
menyelesaikan  permasalahan tersebut. Dari identifikasi
kebutuhan yang telah disusun maka dibuat aplikasi berbasis web
yang dapat memenuhi kebutuhan. Hasil akhir yang ingin penulis
capai yaitu dengan Rancang bangun electronic customer
relationship management (E-CRM) sebagai sistem informasi
permintaan onsite engineer adalah dapat meningkatkan
pelayanan dalam menangani permintaan onsite engineer dan
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan secara
cepat dan akurat sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Dengan demikian loyalitas pelanggan terhadap PT.
Mitra Integrasi Informatika akan meningkat.

Kata Kunci: Electronic Customer Relationship Management, E-
CRM, Permintaan Onsite Engineer
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I. PENDAHULUAN

Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini,
perusahaan penyedia jasa dibidang teknologi informasi yang
menawarkan jasa sejenis dengan harga dan pelayanan
bersaing semakin banyak. Oleh Kkarena itu, setiap perusahaan
tersebut memerlukan berbagai strategi menghadapi persaingan
yang semakin ketat. Untuk menjaga eksistensi perusahaan,
salah satunya adalah menjaga hubungan perusahaan dengan
customer dengan meningkatkan pelayanan terhadap customer.
PT. Mitra Intergrasi Informatika (MII) merupakan sebuah
perusahaan publik yang bergerak dalam bidang teknologi
informasi. PT. MII mempunyai visi menjadi penyedia
terdepan solusi teknologi informasi berbasis customer untuk
daerah pemasaran Indonesia. PT. MIl memerlukan strategi
yang dapat membantu dalam menjaga hubungannya dengan
customer. Saat ini PT. MIl belum menyediakan aplikasi untuk
menangani permintaan onsite engineer untuk lokasi diluar
Jabodetabek sehubungan dengan kerusakan perangkat keras
dan lunak di tempat customer secara real time dan terintegrasi,
sehingga pelayanan terhadap customer terkesan lambat karena
tidak ada informasi yang up to date yang bisa diakses oleh
PIC (Person In Charge) yang berhubungan. Dengan
menerapkan konsep Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) PT. MIl akan mampu meningkatkan
pelayanan terhadap customer karena informasi mengenai
customer bersifat terintegrasi sehingga kebutuhan customer
dapat dipenuhi dengan lebih cepat.

I. KAJIAN LITERATUR

a. Konsep Dasar Customer Relationship Management
(CRM)

Customer  Relationship Management  (CRM)
merupakan kolaborasi dengan setiap konsumen yang mampu
menciptakan keadaan yang tidak merugikan salah satu pihak
(win-win situation), yaitu perusahaan menambah nilai pada
kehidupan sehari-hari setiap konsumen, dan sebagai
imbalannya, konsumen memberikan kesetiaan kepada
perusahaan. Tujuan CRM adalah untuk menghasilkan ekuitas
pelanggan (customer equity) yang tinggi. Ekuitas pelanggan
adalah total nilai seumur hidup semua pelanggan perusahaan
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yang didiskontokan. Yang jelas, semakin setia pelanggan,

semakin tinggi ekuitas pelanggan [9].

Manfaat dari CRM adalah sebagai berikut :

1. Aplikasi CRM  menyediakan informasi  untuk
meningkatkan pendapatan dan keuntungan perusahaan.

2. Aplikasi CRM dapat mendorong loyalitas pelanggan
yang memungkinkan perusahaan untuk mendayagunakan
informasi dari semua titik kontak dengan pelanggan,
apakah itu via web, call center, ataupun lewat staff
pemasaran dan pelayanan di lapangan.

3. Aplikasi CRM memungkinkan penjualan atau pelayanan
dengan biaya lebih murah dalam sebuah skema program
pemasaran yang spesifik dan terfokus.

4. Aplikasi CRM memungkinkan perusahaan untuk
meningkatkan efisiensi operasional dengan
menyederhanakan aluran informasi dan transaksi untuk
meningkatkan waktu respon terhadap pelanggan,
maupun siklus pembuatan dan penjualan produk.

5. Aplikasi CRM memungkinkan perusahaan membawa
produk ke pasar dengan lebih cepat dengan informasi
pelanggan yang lebih baik.

b. Konsep Dasar Electronic

Management (E-CRM)
E-CRM merupakan CRM yang berbasis teknologi-

teknologi yang melibatkan elektronik serta online mode di

dunia maya dan juga mobile. Keuntungan dari konsep E-CRM

adalah dapat membangun hubungan antara perusahaan dengan
pelanggan untuk jangka waktu yang panjang.

Customer Relationship

Il. METODE PENELITIAN

Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu: metode
observasi, metode wawancara dan metode studi pustaka.

Metodologi pengembangan sistem perangkat lunak yang
penulis gunakan adalah model Waterfall. “Model Waterfall
adalah model yang menyediakan pendekatan alur hidup
perangkat lunak secara sekuensial atau terurut dimulai dari
analisis, desain, pengodean, pengujian dan tahap pendukung”

[10].
Pemodelan s
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Sumber: Sukamto dan Shalahuddin (2013)

Gambar 1. Model Waterfall

Tahapan — tahapan yang ada pada model waterfall secara
global [10] adalah
a. Analisis Kebutuhan
“Tahap analisis kebutuhan adalah proses pengumpulan
kebutuhan yang dilakukan secara intensif untuk
mespesifikasikan kebutuhan perangkat lunak agar dapat
dipahami seperti apa yang dibutuhkan oleh user”.
b. Desain
“Tahap desain (design) yaitu proses multi langkah yang
fokus pada desain pembuatan program perangkat lunak

termasuk strutur data, arsitektur perangkat lunak,
representasi antar muka dan prosedur pengodean”.

c. Code Generation
“Tahap code generation adalah  desain  harus

ditranslasikan ke dalam program perangkat lunak”. Hasil
dari tahap ini adalah program komputer sesuai dengan
desain yang telah dibuat pada tahap desain.

d. Pengujian
“Tahap pengujian (testing) adalah fokus pada perangkat
lunak secara dari segi lojik dan fungsional dan memastikan
bahwa semua bagian sudah diuji”. Hal ini dilakukan untuk
meminimalisir kesalahan dan memastikan keluaran yang
dihasilkan sesuai dengan yang diinginkan

e. Pendukung
“Tahap pendukung adalah tahapan yang dapat mengulangi
proses pengembangan mulai dari analisis spesifikasi untuk
perubahan perangkat lunak yang sudah ada, tapi tidak
untuk membuat perangkat lunak baru”.

1. HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk dapat menganalisa pemenuhan kebutuhan
customer dengan pendekatan  Electronic = Customer
Relationship Management (E-CRM) pada PT. MII terlebih
dahulu harus menganalisa proses bisnis yang sedang berjalan
saat ini. Proses bisnis yang terjadi pada departemen DSPM
dalam menangani permintaan onsite engineer dari customer
adalah diawali dengan customer melakukan permintaan onsite
engineer, eskalasi permintaan customer ke service point
terdekat, service point konfirmasi request customer, service
point eskalasi ke engineer, engineer konfirmasi request
customer, helpdesk cetak surat tugas engineer, engineer visit
ke lokasi dan melakukan pekerjaan sesuai request customer,
pekerjaan engineer selesai, engineer submit Job Card, dan
diakhiri dengan helpdesk membuat laporan ticket.

Rancangan Sistem dan Program Usulan

1) Tahapan Analisis

Halaman Admin

F1. Admin melakukan login.

F2. Admin mengelola data user sistem permintaan onsite
engineer.

F3. Admin mengelola data customer .
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F4. Admin mengelola data project customer.

F5. Admin mengelola data SLA (Service Level Agreement).
F6. Admin mengelola Helpdesk News.

F7. Admin membuat ticket permintaan onsite engineer.

F8. Admin meng-update ticket permintaan onsite engineer.
Use Case Diagram

Use case diagram pada penelitian ini yaitu

F11. Admin merubah password.

F9. Admin mencari ticket permintaan onsite engineer.
F10. Admin melihat laporan ticket permintaan onsite engineer.

Menelcla Data
Customer
it
/
/
i/
wextend»
/ ; P
;f «e;:tend» -
/ wextends
e e
________ Masukkan Usemame . Q _ = wextends
wincludes dan Password . -
wextends x>
e Masuk Menu Utama < - " kextends
- T
AN R
// / ! .,
s 7 | -
e - 7 |
-~ - "f lll
cextends wextends cextend»
- / i
g 1
- / |
- /
- - ’ /
View All Opened
Change Password
Ticket Create New Ticket
s l .
/ |
; L | |
i wextend» I
wextends xextends | certoncs
¢ ' | |
) |
Y |
Update Ticket
. Input Data Ticket ki :r::::i: Data

Mengelola Data
Project

Mengelola Data
Ticket

engelola Helpdesk
News

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 1. Use Case Diagram Halaman Admin
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Deskripsi Use Case Diagram Halaman Admin pada penelitian

ini yaitu: Activity Diagram
Activity Diagram pada penelitian ini yaitu
Tabel 1. Deskripsi Use Case Diagram Halaman Admin 1 Sisten Permintza O Exginer /
Use Case Name Halaman Admin st SsEnEQ etk seie it e
Requirement F1, F2, F3, F4, F5, F6, F7, F8, F9, F10, F11 0
Goal Admin dapat membuat ticket baru, meng-

update ticket, mengelola data User, mengelola
data Customer, mengelola data Project,
mengelola data ticket, mengelola data SLA,
mengelola Helpdesk News atau mengubah
password login.

Oreate Ticket Simpan Data Ticket

Pre-conditions Admin telah berhasil Iogin. @mwnﬁkasmnkeﬂe}i%(Teumawnnhkasmnket)

Post-conditions Sistem masuk Menu Utama dan menampilkan e tei s
beberapa menu yaitu Home, New Ticket,
Admin, Change Password dan Logout.

Failed end condition Admin membatalkan login. Sinpnpte ekt ) Ass\gnﬂcke\ke&ewe)
- A Point Terdekat
Primary Actors Admin o Tl

Main Flow / Basic 1. Admin berhasil login dan masuk
Path Menu Utama.
2. Sistem menampilkan beberapa menu !
yaitu Home, New Ticket, Admin,
Change Password dan Logout.
3. Admm dapat memilih menu yang P
diinginkan. Tle
4. Jika memilih menu Home, Admin
dapat melihat seluruh data ticket dan

Terima Notfikasi Tket
Service Point dari Helpdesk

ssign
yang Available

dapat meng-update ticket tersebut. i sasiTeket e Teimaatfsi Tkl
5. Jika memilih menu New Ticket, v | e
Admin dapat membuat ticket baru.
6.  Sistem akan mengirimkan

konfirmasi kepada Helpdesk berupa

notifikasi melalui aplikasi dan ;
. sitke Customer
email.

7. Jika memilih  menu Change
Password, Admin dapat mengubah
Password LOgin' Update Work Status dan

8.  Jika memilih menu Logout, aplikasi e i
ditutup dan sistem akan kembali
menampilkan Form Login.

Invariant A : Al12. Admin mengetikkan data ticket yang
akan dicari di kolom “Search”.

A13. Sistem akan menampilkan data ticket
- - tesolubon
yang dicari.

B13. Sistem akan menampilkan dialog St

konfirmasi penghapusan.
B14. Admin memilih tombol “Yes”.
B15. Sistem menghapus data ticket.

Cetak Jobeard

Al14. Admin dapat meng-update data ticket. Teina ok S n
Invariant B : B12. Admin dapat menghapus data ticket. ( e )

Sumber: Hasil Penelitian (2014)

Terima Jobeard

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 2. Activity Diagram Sistem Permintaan Onsite Engineer
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Class Diagram pada penelitian ini yaitu:

class Class Diagram

Memiliki

General

4

logged_in() : void
logged_in_protect() : void
logged_out_protect() : void

Users

iduser: int
username: Var
password: Var
level: var
fullname: Var
email: Var
telp: Var
email_code: Var
time: int
confirmed: int
ip: Var

o+t

register() : void
changepassword() : void
update() : void
delete() : void

SLA

- dlaid: int

- namasla: Var

- responsetime: int
- resolutiontime: int|

Memiliki

Melakumn/

1.*

Melakukan

HDNew s

idnews: int
newsdate: int
title: Var
Text
createdby: Var
createdon: int
expired: int

detail:

add_news() : void
update() : void
delete() : void

Tickets

- idticket: int

- ticketnumber: Var

- slaid: var

- idcustomer: Var

- reporteddate: int

- reportedby: Var

- telp: Var

- email: Var

- problemsummary: Var
problemdetail: Text
- ticketstatus: Var

- slawarning: int

+ add_sla() : void
+ update() : void
+ delete() : void

Projects

projectid: int
projectname: Var
idcustomer: Var
deliverybegin: int
deliveryend: int
installbegin: int
installend: int
uatbegin: int
uatend: int
billstartdate: int

- assignee: Var

Emails

- addigneddate: int

- pendingby: Var

- pendingdate: int

- resolution: Text

- resolvedby: Var

- resolveddate: int

- closedby: Var

- closeddate: int

- documentedby: int
- documenteddate: int

+ create_ticket() : void
+ update() : void
+ delete() : void

Memiliki

idemail: int
idticket: int
emailto: Var
emailcc: Var
emailbcc: Var
emailsubject: Var
message: Text
emailstatus: Var
senddate: int

create() : void
send() : void
delete() : void

Menghasilkan _
+
* +
Melakukan W@
1
Customers

idcustomer: int
namacustomer: Var
alamat: Text

telp: Var

email: Var

pic: Var
salesperson: Var
customerproduct: Var
time: int

ip: Var

- billduedate: int + add_customer() : void
warrantyperiod: int + update_customer() : void
contractstartdate: int + delete() : void

- contractperiod: int + customer_data(id) : Void

+ get_customers() : void

+ add_project() : void

+ update_project() : Void

+ delete() : void

+ project_data(id) : void

+ get_project() : void

+ get_project_customer(id) : void

Sumber: Hasil Penelitian (2014)

Gambar 3. Class Diagram Sistem Permintaan Onsite Engineer
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Sequence Diagram pada penelitian ini yaitu:

sd Sequence Diagram Mengelola Data Tlcket/
o
—+
N\
Admin ticketlist.php ticketedit.php ticketdel.php tickets
! 1 1 1 1
[ 1 1 1 1
! get_tickets() 1 1 1 l
L | I I
I I I
update_ticket() | | |
- I I
I I
. . — I
ticket_data(idticket) >
| =
I I
I I
| |
: set_tickets() 'I_Il
I I I
delete (idticket) ! :
[l o !
I I
I I
I I
I —
| delete(idticket)
I
I
— 1
-8 T
T I T
| 1 1 1 1
Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 4. Sequence Diagram Mengelola Data Tickets
2) Desain Database
Project Users News
iduser
projectid iduser ldnews
projectname Gsermame e ate
ldc!_lstomer . password Hitle
deliverybegin level e il
Tnataibogin fullname createby
installend it createdon
untilbegin email_code
untilend time
billstartdate
billduedate :;Onmmeq
warrantyperiod
contractstartdate
contractperiod
4
iduser
idcustomer
A 4
Customer Ticket SLA
Idcustomer
- slaid
idcustomer ket er slaid
namacustomer alaa namasla
alamat iduser responsetime
telp idcustomer resolutiontime
email reporteddate slawarning
pic reportedby
salesperson tolp
customerproduct email
time problemsummary
P problemdetail
ticketstatus

Sumber: Hasil Penelitian (2014)

assignee
assigneddate
pendingby
pendingdate
resolution
resolvedby
resolveddate
closedby
closeddate
documentedby
documenteddate

Gambar 19. Logical Record Structure
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User Interface pada penelitian ini yaitu

Login Mil Support System

Please Log in

' m
——
~

. & rassvord: |

MITRAINTEGRAS! INFORMATIKA

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 5. Tampilan Login User

Ml SUPPORT SYSTEM

on el M Cgrlamed g

My st

Walcome to Ml Suppart System

iy "

o Cuneny you e e ) kel
hatn
+ Nk of kel et assed o you 5 kel
Halng i .I !

o Y00 e s ek

i Al e el

WITRA INTEGRAS! INFORMATIKA
gt

Kncwodpe Base

Helpdesk Bredking News

St Telgt

Rl Foat Dute Headine ey

Carotn Tens, P BN e

pisk Stk

PuniTaie

SlACh

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 6. Tampilan Halaman Utama Admin

M SUPPORT SYSTEN

lme Moo Tkt~ Choge Prsowerd ~ Logout

My Tikes

Welcome to NI Support $ystem

A
' m o CUrrnty you e roquesied 2 ke
./ o Nt of ekl asned o y0u 0 bkl
. l o You e resoled ekl
MITRA INTEGRAS! INFORMATIKA

Helpdesk Breaking News

st Oute Headine Nens

g T, Pt M o

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 7. Tampilan Halaman Utama Customer

M SUPPORT SYSTEM

lome NowTiiw Chang Pasword Lot

Wy Tiekes

Wy Reguest
Welcoms to M Suppart ystem
st "'
o Cltlyyou e sl 1 kel
e
o . + Mo ko thal s o you it
+ Yo e resoted ke

Nigw Al Cporad il

MITRA INTEGRAS! INFORMATIKA
Koowledge Basa

b Heldes Breaking News

Feglrbdon

Pt Dute Headig News

il Gangguan Tk, Pesan M Bemasal

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 8. Tampilan Halaman Utama Helpdesk
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Wodwsity, 4

My Tickets

Welcome to MIl Support System

-
' ﬁ o Current you have requesked 3 fckels
P

. .l o Numbe of kel that assigned o you 8 bekels

MITRA INTEGRAS! INFORMATIKA

o You have fesoived 1 bekels

Helpdesk Breaking News

Post Dte Headne ews

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 9. Tampilan Halaman Utama Service Point

Mil SUPPORT SYSTEM

Hame  ChaogePassword | Logost

wyAssgnnent

Welcome to MIl Support System

Wy Resouton

« Curtantly you hiave faquasted 0 tekets.
g torClon

+ Number of tickel hat assgned to you 4 fickels

Vi Al Dpsosa T

« Youhave resolved 2 tickets.

Helpdesk Breaking News

Post Date Headling News

Ganaan ek, Pesan BEM Semasleh

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 10. Tampilan Halaman Utama Engineer

[Mil SUPPORT SYSTEM

Home | MewTcket = Admin  ChangePassword Logout

My Tickels > Hoe »» New Tickel

"] Field Required
My A nt
S Customer Hotelindaresia
[+ Product
Wy Resolien Lo
! Wt Pricd ¢ il Ve
Contract Period untl { Month)
View Al Tickets
o Ay Tl Tihet Ho: e Teket Hurber
Reported Dte® 20-Jan-2015 s
Knowledge Base Repartad By Bud Gunawan
Search Tekat Urgeney (SLAY* Crieal v

Probiem Summary' - IP Phone rusak

17 Prone tidsk barfungsi
Frobiem Detaf

Helpdesk Slatistc
Ao’
Tekephone
Emal

SLAChart

Submit | | Reset

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 11. Tampilan Form New Ticket

Ml SUPPORT SYSTEM

fooe | Nl Adn | ClgePesmri  Logad

ket

Listof Al Tickets

LstalTeles

Probm

ey S ¢ A 3

3 GUD Bk 2
IDONESH  Zh 2

A/sRinif13 Ted Tidet Cosed  Adrinisate &l

oM T Test G Tt 1

TRk Cice

UL k] ;};0':15, Test Tidket Chszd  Admiisteter &l
i ]
Menarz BCH .T:al _Nsa b Pesahad &
incemet
PUENEH L AN TetGeniTiddt  Femhed z\

i Negum T Vbl Test Sant Tt 1

Clszd  Aomiiststor gl

A Sl
E Z0N

U IER Nedum Werarz A Ted SendTidet ] Amiped Admristee &

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 12. Tampilan Laporan Ticket

I SUPPORT SYSTEN

bty 26 5, Wolom gy

foe  Mewlcke Ao ChngePasswd  Logul

o o L o U

M

Theet Admin

[Ty

SLA Sy
st Ll
o L

]

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 13. Tampilan Form Data User
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MIl SUPPORT SYSTEM sday, 2-Ja Welcome Admiristaior

I SUPPORT SYSTEM Thusds 2o Wekone Attty

Home  Newlicker  Admin  ChangePassword  Logaut

Home  MewTicket  Adin  Change Password  Logoul

A ews.

Data Master »= A == Helpdesk News =

Add Helpdesh News
Dt aster s Kl Cut Lo A N Cuaer MerDel 24 Jon 2015
Headine
Hews
Add New Customer Hews Deisl
Tickel Admin
Lt Lol Tehets Eove e 22018
ame Submt | | Reset
s
Ticket Admin Sysiem
Lit Tt by
BTkl ol
L
Emal Queue
Gkt
Yo v P
g ' . .
. Pt e Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Sysiem 2, i Gambar 17. Tampilan Form Data Helpdesk News
MIl SUPPORT SYSTEM Tharsday, -an-2015, 224827 - Welcome Adminiskalr
Home  NewTicker  Admin  Change Password  Logoul
My Tickels % Home »» Change Passucrd
. . CHANGE PASSWORD
Sumber: Hasil Penelitian (2014) Oid Passverd [

Gambar 14. Tampilan Form Data Customer

~—— e

View Al Cpened Tty

[MIl SUPPORT SYSTEM

Ceg ey e e e e

Data aster
EEN Knowledge Base
Soaeh Tt

ket acmin -
.
-
. e =

Sy Helpdesk Statsfic
| v ] e -
J==c— ey Pt
T
e Comrastranes |1V | M SLA Chart
e —

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
s Gambar 15. Tampilan Form Data Project
[Mil SUPPORT SYSTEM Thursaay, 29-Jan-2015, 224129 - Welcome Adminisirator

Sumber: Hasil Penelitian (2014)
Gambar 18. Tampilan Form Change Password

Home  Newlicket  Admn  ChangePassword  Logout

Data Master s A » 5L Seftng > 430 New SLA

1V. KESIMPULAN

Add New 3L

— o P Sesuai dengan yang telah diuraikan pada bab

Tickel Admin Resolution Time. 0 ¥ |Hours - - - -

— sawewgme (1t sebelumnya, pada bab ini penulis mencoba menarik suatu
) L kesimpulan berdasarkan apa yang telah dipelajari dan

dianalisa yaitu sebagai berikut:

a. Dengan rancang bangun Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) sebagai sistem
informasi permintaan  onsite  engineer ini,
permasalahan mengenai lambatnya respon helpdesk
dan engineer akan teratasi karena informasi

System

Sumber: Hasil Penelitian (2014)

Gambar 16.Tampilan Form Data SLA tersedia secara terintegrasi dan realtime sehingga
permintaan pelanggan akan ditangani lebih cepat dan
akurat.
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Dengan hasil analisa dan perancangan sistem yang
sudah dibuat diharapkan mampu meningkatkan
efisiensi, efektivitas serta mendukung pemenuhan
kebutuhan informasi dalam melakukan penanganan
permintaan onsite engineer oleh pelanggan.

Karena permintaan pelanggan dapat ditangani
lebih cepat dan kebutuhannya terpenuhi, maka
dengan sistem E-CRM yang dibuat ini dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap PT Mitra
Integrasi Informatika.

Berikut adalah saran dari penulis:

a.

(1]

(2]

(3]
(4]

(5]

(6]

(7]

(8]

(9]
[10]

Diperlukan penelitian dan pengembangan lebih
lanjut mengenai penerapan implementasi E-CRM
pada PT Mitra Integrasi Informatika. Perlu adanya
dukungan dari setiap karyawan untuk mengacu pada
konsep E-CRM.

Memberikan pelatihan yang dibutuhkan kepada
perngguna aplikasi.

Diharapkan sistem yang sudah dibuat dapat
dikembangkan lagi dengan menambahkan sistem
penyimpanan data service perangkat keras di lokasi
pelanggan sehingga bisnis bisa berkembang dan
terintegrasi.
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