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ABSTRAKSI 


Meningkatnya persaingan semakin menyadarkan perusahaan akan mutu. 
Perdebatan tentang mutu melibatkan permasalahan tentang bagaimana 
mendefinisikan mutu, bagaimana mengukumy~ dan bagaimana menghubungkannya 
dengan laba. Ada banyak sekati batasan tentang mutu, tetapi tidak satu pun yang 
dapat menjelaskan dengan tepat apa sebenamya mutu itu. Dalam arti luas, mutu 
adalah suatu yang dapat disempurnakan karena paradigma berbagai konsumen 
tentang mutu itu tidak sarna. 

PT Telkom sebagai lembaga pelayanan masyarakat, berusaha untuk senantiasa 
menyempurnakan mutu pelayanan yang diberikan pada pelanggannya. Data yang 
selama ini dikumpulkan banya untuk mencatat pendapatan dan biaya ataupun keluban 
pelanggan. Namun data yang tidak terintegrasi ini tidak dapat membantu PT Telkom 
untuk merumuskan masalah secara keseluruhan dan membantu manajemen untuk 
memutuskan produk yang lebih baik kepada pelanggannya. Skripsi ini menganalisa 
mengenai kemungkinan penggunaan Enterprise Information System pada Marketing 
Information System untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam kerangka Total 
Qualify Management. 

Teknologi informasi yang digunakan akan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan terutama dalam hal pelayanan. Penggunaan teknologi informasi akan 
mempermudah pihak manajemen dalam pengambilan keputusan atas hasil 
produktivitas yang telah dilakukan dalam melayani pelanggan. Enterprise 
Information System merupakan salah satu input· system yang digunakan perusahaan 
dalam memproses informasi mengenai produk pada Marketing Information System 
hingga sampai ke tangan pelanggan. Dengan adanya sistem informasi ini perusahaan 
dapat memonitor aktivitas dan perkembangan usahanya dalam memenuhi harapan 
pelanggan. 

Data pelanggan baru dan keluhan pelanggan lama yang dikumpulkan pada 
Enterprise Information System diharapkan dapat membantu manajer menyusun 
produk yang sesuai dengan selera dan kebutuhan pelanggan. Penyusunan database 
subsistem riset pemasaran untuk memprediksi keinginan konsumen di masa ini 
maupun di masa yang akan datang. Penyusunan database subsistem intelijen 
pemasaran diharapkan dapat mengetahui posisi perusahaan di pasar jasa 
telekomunikasi dan juga memprediksi persaingan di bidang layanan komunikasi di 
masa yang akan datang. Pengintegrasian ketiga database dari subsistem input ini 
dalam database Marketing Information System diharapkan akan memberikan hasil 
yang optimal untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

The increasing of emulation progressively awake the company about quality. 
Debate about quality entangle the problems about how to, define quality, how to 
measure, and how to connect it with the profit. There are a lot of definitions about 
quality, but no one can explain correctly what is quality of that. In wide meaning, 
quality is which can be completed because paradigm ofvarious consumers about that 
quality is unequal 

PT Telkom as institute of society service, out for ever complete the quality, 
service which is passed to by its customer. Data that is during the time collected just 
to note the earnings and expense and or client sigh. But data which is not integrated 
this cannot assist the PT Telkom to formulate the problem as a whole and assist the 
management to decide the better product to its client. This Thesis analyzes the 
possibility of use of Enterprise Information System in Marketing Information System 
to increase satisfaction ofcustomer in Total framework ofQuality Management. 

Information technology used will influence the satisfaction of customer 
especially in the case of service. The use of information technology will water down 
the management party in decision making for productivity result which have been 
conducted in serving customer. Enterprise Information System represent one of input 
system used by company in processing information of concemingproduct in 
Marketing Information System till to customer hand. With the existence of this 
information system, the company can monitor the activity and its effort growth in 
fulfilling customer expectation. 

The new customer data and sigh of customer, which collected at Enterprise 
Information System expected could assist the manager, compile the product matching 
with appetite and customer requirement. Compilation of database marketing research 
subsystem to predict of consumer desire in this period and also in the future. 
Compilation of database subsystem, intelligent marketing expected can know the 
company position in market of telecommunications service as well as predict 
emulation in area of communications service in the future. Third integration of 
database from this subsystem input is in of database ofMarketing 
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