DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN

ABSTRAKSI o i
AB ST RA CT S ettt e e e e e ii
KATA PENGANTAR L.ttt ettt e sneeanbesaeeaneeenee iii
DAFTAR IS] oottt bbbt bbbt iv
DAFTAR TABEL ...ttt bttt vii
DAFTAR GAMBAR ..ottt bbb viii
BAB| PENDAHULUAN
1.1, Latar Belakang ....o.oeouiiinieiie e e e e I -
1.2, Perumusan Masalah ... -2
1.3, Tujuan Penelitian ..o i e e e I -
1.4, Manfaat Penelitian ...........ooueii i I -
1.5, Batasan Masalah ..o ie i I-4
1.6. Sistematika Penulisan ...........c.oouii i e 1-4
BAB Il LANDASAN TEORI
2.1, Layanan TelKom FIEXi ... -
2.2. Customer Relationship Management..........cccvvererieeieneriensie s -
2.2.1 Definisi CRM (customer Relationship Management).................. Il -
2.2.2  TUJUAN CRM..c.oiiiiiie et Il -
2.2.3  Komponen CRM TelKOM........ccooieirieieiisesnse e -3
2.2.4  Esensi Program CRM........ccoeiiiiiiiiieieecese s Il -

2.2.5 Traditional Marketing VS CRM........cccoeiviiiieneiicnse e -

2.3 SIStEM INFOIMASI c..vveiieiie et st e e e ee e e e s e s sreeeas Il -
BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Model KONSEPLUAL.........ceiiciiiic e -1
3.2 Sistematika Pemecahan Masalah ............ccccoooiiiiiiiiiii e -2
3.2.1 Tahap 1dentifikaSi........ccoovviieieiiiiiee e 11-3
3.2.2 Tahap Pengumpulan Data...........cccccviveiieiiiieicsc e 11-3



3.2.3 Tahap Analisis dan Perancangan Aplikasi................cooeiennn
3.2.4 Perancangan ApPIiKaSi..........oeviuiiiiiii i
3.2.5 Tahap KeSimpulan .........coeveiiiie i e e e

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

BAB V

4.1, Profil PErusanaan...........coouvuiie i
AL VIS e
Ot Y P
4.1.3 Sasaran Strategi TelKOM.........cooveiiiiiii e
4.2 Pengumpulan Data..........oeuieie i e e
4.2.1 Data Primer.......oe ittt e e e
4.2.2 Data SEKUNTEr.......ouiiie e e
4.3 Pengolahan Data. .. ......cueeuiiiiie e e e
4.3.1Data AUIt. .. coe e e
4.3.2 Audit Sistem Informasi dan Aplikasi CRM ..................c......
4.3.3 Audit Data Pelanggan ..........cooviiiiiiii i
4.3.4 AUit PEMASAIAN. .. ...ttt ettt e
4.4 Audit Saluran Interaksi Pelanggan.............coooviviiiiiii i
ANALISIS DAN PERANCANGAN SISTEM USULAN
5.1 Analisis AUAIt CRM ..o e
5.1.1 Bagian PEMAaSAran.......c.cuevieiie et et e e e e ee e
5.1.2 Bagian Operasi dan Pelayanan................coocoviiie i iiiennnn,
5.2 Perancangan SIStem..........oviui e
5.2.1. Diagram KONLEKS........ccccerirerieiiiiiiiieisese e
5.2.2. Diagram AlIran Data............ccccvevviiiiiieieeie e
5.2.3. KamuUS Data.........ccooviveiiiiiiiicieee e
5.2.4. Spesifikasi PrOSES........ccoivceriiiinreneisiiiiiesesesnseseesesesiseeseenns
5.2.5. Diagram Entity-Relationship (E-R)......c..ccccorerviiviierereeiesennnnn
5.2.6 Perancangan Struktur Menu.............cooeiieiiiiiiiiiinn i,

5.2.7 Perancangan Antarmuka / Tampilan.......................o

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

6.1, KESIMPUIAN Lo e e e e
0.2, SAIAN oottt
6.2.1. Saran Bagi Perusahaan. ..........cccccovereriiiiiiienieninieese s

6.2.2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya ..........ccccoovovienenninicienennn,

DAFTAR PUSTAKA

v-1
V-1
v -1
V-1
v -1
v -1
v -2
v -2
v -2
v -4
V-5
V-6
IV -8

VI-3



LAMPIRAN

Daftar Wawancara / Kuesioner
Pengkodean Jawaban Wawancara .
Spesifikasi Proses

Diagram E-R

Kamus Data

Tampilan Program

Vi



