BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat perusahaan harus dengan
tepat mengetahui dan memenuhi setiap keinginan atau kebutuhan para pelanggan,

yer Relationship Managemens (CF d
s website atau perangkat lunok (software)
menciplakan hubungan yung harmoni denga

ah dengan memahami dan merespon setiap

kebutuhan
nggan [3]

baik antara perusahaan dan pel: ggnnm 2 n keuntungan yang tinggi.
Komunikasi dilakukan untuk mendapatkan informasi dari pelnggan karena dengan
komunikasi vang baik, perusshaan dopat menjaga kepercavaan konsumen.
Sedangkan kualitas layanan merupakan kunci untuk menciptakan nilai dan
kepuasan pelanggan.[4]

Tujuan dibuatnya CRM adalh untuk memberikan atau menciptakan nilai
kepada pelanggan dengan carn meningkatkan hubungan kepada pelanggan yang



dapat memberikan profit perusahann. Sehingga perusahaan yang telah menerapkan
CRM dapat mempertahankan loyalitas pelanggan yang membuat tujusn perusshaan
bisa tercapai don memperoleh keunggulan bersaing yang berkelanjutan [5] CRM
sangat penting diimplementasikan pada perusahaan karena CRM  memiliki
kemampuan untuk memahami apa yang menjadi kebutuhan pelanggan serta
mengantisipasi  perilaku negatif pada saat berinteraksi langsung dengan

n tanggung jawsh oleh
direktur ISP untuk mem 1 mandini mulai dari
pembuatan sistem, _ installas , pembuatan database, sampai dengan
pembuatan aplikasi baik front end ataupun back end.

Dari beberapa profect yang sudah dikerjakan oleh penulis seperti
merancang website company profife PT Time Excelindo, merancang website sistem
informasi pelanggan PT Time Excelindo, merancang website company prafile PT
Mading Solusi Indonesia, merancang website company profile APJIEDIY,
merancang monitoring juringan melatui bot Telegram, merancang wehsie Time



Excelindo Cloud sebagai tim front end, dan merancang website Time Excelindo
CRM. penulis memilih project merancang Customer Relationship Management
(CRM) berbasis web pada PT Time Excelindo untuk diajukan sebagai syarat
kelulusan melalui jalur Non Skripsi ( Artist — Project Perusahaan). Alasan pemilihan
project i dikarepakan TE CRM ini merupakan project terbaru yang berhasil
penulis selesaikan. Selain itn1 project TELCRM merupakan pengalaman penulis

tinggi Universitas AMIKOM Yogyakarta. Time Excelindo adalah perusahaan yang
bergerak dibidang teknologi informasi yang menvediakan total solusi dengan fokus
utama adalah Intermet Service Provider (15P), Software Development, Consulting
angd Audit, Training, Infrastruciure Sofution dan Network Services.



; '.?Imﬂn‘ﬂ'.rfl Standards Inxtitution.
tenaga ahli profesional dan tersertifik

. Membenkan yang terbaik bagi pel
teknologi, dan nilai komersil secara efisien.

2. Kami berkomitmen untuk memberikan Inyanan yang terbaik kepada para
pelanggan, dengan menawarkan produk-produk bermutu. infras-trukiur
vang handal. teknologi vang berdaya gunma, serta saling berbag
pengetahuan.

3. Kami senantiasa menjaga integritas dalam setiap proses pengambilan



keputusan.
4. Kami menghargai diri kami sendiri, karena hanya dengan penghargaan
menghargai para pelanggan, mitra, pemasck serta pesaing.
5. Kepedulian akan kualitas sumber daya manusia (SDM). produk. layanan
dan infrastruktur kami, merupakan jaminan bahwa kami akan selalu berada
¢ Struktur Orga

Pada gambar 1.2 dapat terlihat struktor organisasi pada PT Time Excelindo
dengan posisi penulis saal ini berada di divisi ISP. Divisi tersebut dipimpin oleh
direktur ISP dan dibagi menjadi dua bagian yaitu NOC dan Transmisi yang
dipimpin oleh manager. Jabatan penulis saat ini adalah sebagai Staff Customer
Service & Helpdesk (CS & Helpdesk) dibawah Manager NOC,



1.3 Sckilas Project
fnternet Service Provider (ISP} adalah salah satu divisi PT Time Excelindo

vang menjual layanan yang sangat mengutamakan kepussan pelanggan. Dalam

menangani keluhan pelanggan dibutuhkan sebuah sistem vang dapat dimonitor baik
dari sisi pelanggan maupun oleh semua karyawan vang bersangkutan sehingga
memudahkan tim untuk menangani kelushan serta memudahkan pelanggan untuk
mengetahui proses pengerjaan. Sehi

pelanggan karena tidak hanya dapal dimonitor dori aplikasi namun juga melalui
email vang sekoligus terkirim ke pelanggan sehingga pelangpan dapat memantau
proses raubleshooting. Selain itw, proses untuk installasi pelanggan baru juga dapat
termonitoring baik dari pelanggan maupun oleh seluruh bagian don level dari
karyawan yang terkait dengan projecr tersebut. Selain itu untuk memonitor
inventans perangkat vang dipinjamkan ke pelanggan juga lebih mudah.
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