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ABSTRAK 

Analisis Proses Bisnis untuk Mengelola Garansi Produk Elektronik dengan 

Pendekatan CRM 

Studi Kasus : Toko Mekar Abadi 

 

Garansi merupakan sebuah jaminan kualitas yang diberikan secara cuma-

cuma oleh pihak pabrik. Jangka waktu garansi yang diberikan berbeda-beda, ada 

yang memberikan selama 1 tahun, 2 tahun, 3 tahun, bahkan sampai 5 tahun. 

Setiap kompetitor berlomba-lomba memberikan jaminan garansi yang panjang 

agar konsumen tidak perlu khawatir ketika akan membeli produk tersebut. 

Padahal kenyataannya, garansi yang lebih panjang tidak menjamin kualitas dari 

produk tersebut lebih baik daripada yang memiliki garansi yang pendek. Hal ini 

menyebabkan banyak terjadi kerusakan pada produk elektronik sehingga 

konsumen mau tidak mau harus menggunakan fasilitas garansi ini supaya produk 

yang telah dibelinya dapat digunakan normal kembali. Disisi lain, keberadaan 

service center itu sendiri tidak ada di setiap kota, terutama kota Magelang. Oleh 

karena itu Toko Mekar Abadi memberikan pelayanan ekstra yaitu menerima titip 

klaim garansi produk yang telah dibeli oleh pelanggannya secara cuma-cuma. 

Pendekatan CRM yang akan digunakan adalah dengan memberikan 

informasi yang sedetail-detailnya kepada pelanggan Toko Mekar Abadi, dan 

penyampaian secara akurat serta cepat. Hal ini tentunya akan menambah nilai 

kepercayaan dari pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan terhadap Toko Mekar 

Abadi akan semakin meningkat. Tentunya tujuan utama dari pendekatan ini 

adalah supaya pelanggan selalu konsisten belanja kebutuhan elektronik mereka di 

Toko Mekar Abadi. 

Penelitian ini akan menghasilkan sebuah rekayasa sistem dan proses bisnis 

yang mampu meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, khususnya 

dalam hal transaksi klaim produk elektronik. Rekayasa sistem ini dapat mencakup 

setiap proses yang dibutuhkan pada suatu klaim produk elektronik mulai dari 

pencatatan data produk, data pelanggan, data sales, data penjualan, serta data 

klaim. Dengan adanya rekayasa sistem ini, proses pencatatan data dan informasi 

klaim garansi dapat tersimpan lebih aman, cepat dan akurat. 

 

Kata kunci: garansi, produk elektronik, pendekatan CRM. 
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ABSTRAK 

Analisis Proses Bisnis untuk Mengelola Garansi Produk Elektronik dengan 

Pendekatan CRM 

Studi Kasus : Toko Mekar Abadi 

 

Garansi merupakan sebuah jaminan kualitas yang diberikan secara cuma-

cuma oleh pihak pabrik. Jangka waktu garansi yang diberikan berbeda-beda, ada 

yang memberikan selama 1 tahun, 2 tahun, 3 tahun, bahkan sampai 5 tahun. 

Setiap kompetitor berlomba-lomba memberikan jaminan garansi yang panjang 

agar konsumen tidak perlu khawatir ketika akan membeli produk tersebut. 

Padahal kenyataannya, garansi yang lebih panjang tidak menjamin kualitas dari 

produk tersebut lebih baik daripada yang memiliki garansi yang pendek. Hal ini 

menyebabkan banyak terjadi kerusakan pada produk elektronik sehingga 

konsumen mau tidak mau harus menggunakan fasilitas garansi ini supaya produk 

yang telah dibelinya dapat digunakan normal kembali. Disisi lain, keberadaan 

service center itu sendiri tidak ada di setiap kota, terutama kota Magelang. Oleh 

karena itu Toko Mekar Abadi memberikan pelayanan ekstra yaitu menerima titip 

klaim garansi produk yang telah dibeli oleh pelanggannya secara cuma-cuma. 

Pendekatan CRM yang akan digunakan adalah dengan memberikan 

informasi yang sedetail-detailnya kepada pelanggan Toko Mekar Abadi, dan 

penyampaian secara akurat serta cepat. Hal ini tentunya akan menambah nilai 

kepercayaan dari pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan terhadap Toko Mekar 

Abadi akan semakin meningkat. Tentunya tujuan utama dari pendekatan ini 

adalah supaya pelanggan selalu konsisten belanja kebutuhan elektronik mereka di 

Toko Mekar Abadi. 

Penelitian ini akan menghasilkan sebuah rekayasa sistem dan proses bisnis 

yang mampu meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, khususnya 

dalam hal transaksi klaim produk elektronik. Rekayasa sistem ini dapat mencakup 

setiap proses yang dibutuhkan pada suatu klaim produk elektronik mulai dari 

pencatatan data produk, data pelanggan, data sales, data penjualan, serta data 

klaim. Dengan adanya rekayasa sistem ini, proses pencatatan data dan informasi 

klaim garansi dapat tersimpan lebih aman, cepat dan akurat. 

 

Kata kunci: garansi, produk elektronik, pendekatan CRM. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Toko elektronik Mekar Abadi merupakan toko elektronik yg berada di 

kota Magelang. Toko ini menjual berbagai macam produk elektronik seperti 

Televisi, Radio, Kipas Angin, Blender, Mixer, Setrika, Speaker, dll. Toko 

elektronik Mekar Abadi memiliki 2 toko cabang yaitu bernama toko Mekar dan 

toko Abadi yang berada di kota Magelang juga. Oleh sebab itu, ketiga toko ini 

memiliki penjualan barang dan pelanggan yang terhitung cukup banyak.  

Seluruh produk elektronik yang dijual di toko ini memiliki jaminan atau 

garansi. Jenis garansi di toko ini ada 2, yaitu garansi toko dan garansi resmi. 

Produk elektronik yang digaransi masing-masing memiliki jangka waktu yang 

berbeda, yaitu berkisar antara 1 tahun sampai 5 tahun. Disisi lain, keberadaan 

kantor service center dari produk-produk tersebut berada di luar kota Magelang, 

yang terdekat adalah di kota Yogyakarta. Sedangkan para pelanggan dari toko ini 

sebagian besar berasal dari kota Magelang sendiri, sehingga mereka cukup 

kesulitan apabila akan melakukan proses pengajuan garansi dari produk elektronik 

yang sudah mereka beli. Oleh karena itu, demi kepuasan para pelanggan, toko 

elektronik Mekar Abadi memberikan layanan ekstra kepada para pelanggannya 

yaitu dengan menerima titipan atas klaim garansi secara cuma-cuma dari produk 

elektronik yang mereka beli dari toko tersebut. 

Pencatatan dari setiap transaksi klaim garansi masih dicatat secara manual 

pada buku, dan belum terstruktur secara rapi dan detail. Oleh sebab itu, dalam 

penelitian ini penulis akan membantu pemilik toko dalam menganalisis dan 

membangun sebuah rancangan sistem yang dapat mencatat secara detail dan 

terstruktur dari setiap transaksi klaim garansi sehingga nantinya dapat 

meningkatkan kualitas toko itu sendiri serta meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggannya. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Apakah rancangan sistem mampu membantu pemilik toko dalam 

memberikan pelayanan purna jual? 

b. Apakah rancangan sistem mampu mengelola proses klaim garansi yang 

terjadi pada toko elektronik Mekar Abadi? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini, adalah sebagai berikut: 

a. Lokasi studi kasus untuk penelitian ini adalah di Toko Elektronik Mekar 

Abadi, Jl. Pemuda No 108, Kelurahan Panjang, Kecamatan Magelang 

Tengah, Kota Magelang. 

b. Sistem berbasis web, karena data antara satu toko dengan toko yang lain 

saling terhubung. 

c. Data penjualan hanya berasal dari Toko Elektronik Mekar Abadi 

Magelang dan kedua cabangnya. 

 

1.4. Spesifikasi Sistem 

Spesifikasi sistem dalam penelitian ini, terbagi menjadi 2 poin utama, 

yaitu: 

a. Sistem menggunakan database server yang terkoneksi secara online. 

b. Pengguna sistem adalah: (1) Administrator adalah pengguna yang bertugas 

untuk mengolah atau memanipulasi data, (2) Operator adalah pengguna 

yang bertugas untuk mengeluarkan  informasi yang dibutuhkan, (3) User 

adalah pengguna yang memiliki hak khusus agar dapat melihat informasi 

yang dibutuhkan melalui website yang sudah disediakan. 

 

1.5. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

  Adapun tujuan dari penelitian ini, yaitu: 

a.  Membangun dan menghasilkan sebuah rancangan sistem yang dapat 

membantu  pemilik toko dalam mencatat secara detail atas transaksi setiap 

klaim garansi. 
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b. Membantu pemilik toko dalam meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan 

dengan memberikan informasi secara detail dari setiap proses yang terjadi 

serta dapat memberikan estimasi waktu pengerjaan dari setiap transaksi 

klaim garansi. 

 

1.6. Metodologi Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini berikut adalah langkah-langkah 

mengerjakan  penelitian : 

a. Mencari dan mencatat dari setiap data produk elektronik yang memiliki 

garansi resmi. 

b. Mengelompokkan setiap produk yang bergaransi dilihat dari mereknya. 

c. Melakukan wawancara kepada pemilik toko seputar proses terjadinya 

sebuah klaim garansi dari awal sampai barang selesai diproses. 

d. Data analisis untuk selanjutnya digunakan pada program. 

e. Pembuatan output berupa laporan. 

 

1.7.  Sistematika Penulisan 

 Toko elektronik Mekar Abadi merupakan toko yang menjual berbagai jenis 

produk elektronik. Selain itu toko ini juga memberikan pelayanan ekstra yaitu 

dengan membantu para pelanggannya dalam pengajuan garansi produk elektronik 

yang dibelinya. Disisi lain, toko ini memiliki kendala dalam memberikan 

informasi kepada para pelanggan nya karena proses pencatatan klaim garansi 

masih dilakukan secara manual dan tidak terstruktur. Untuk itu penulis melakukan 

penelitian dalam rangka membantu pemilik toko agar bisa meningkatkan 

kepuasan dari para pelanggannya. 

Bab 1 berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah dan tujuan 

penelitian dari kasus di toko Elektronik Mekar Abadi. Bab 2 berisi tentang 

landasan teori yang digunakan, yaitu menggunakan teori CRM (Customer 

Relationship Management). Bab 3 berisi tentang analisis sistem dan perancangan 

sistem yang akan dibangun yaitu dengan berbasis web dan dapat terkoneksi antara 

ketiga toko tersebut. 
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Lalu pada bab 4 berisi tentang rekayasa ulang proses bisnis yang terjadi di 

toko Elektronik Mekar Abadi, yaitu berupa perancangan database dengan 

menggunakan metode MDL (Model Data Logika) dari 1 sampai 9 langkah dan 

perancangan antar mukanya. Bab 5 berisi tentang kesimpulan akhir hasil 

penelitian, kritik, saran maupun masukan kepada peneliti. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan perancangan ini, dapat disimpulkan yaitu: 

a. Proses klaim garansi apabila dilakukan secara manual masih menyebabkan 

banyak kesalahan dan proses lebih lambat. 

b. Dalam peningkatan kualitas pelayanan terhadap pelanggan, memang 

dibutuhkan teknologi yang memadai serta adanya pendekatan secara 

personal terhadap pelanggan. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan, penulis mempunyai saran yaitu: 

a. Toko Mekar Abadi diharapkan untuk segera menggunakan sistem 

komputerisasi agar kinerja lebih cepat dan akurat. 

b. Sistem komputerisasi yang baik dan benar akan berjalan dengan baik pula 

apabila sumber daya manusianya juga baik, oleh karena itu perlu diadakan 

pelatihan khusus agar para karyawan dapat menjalankan program dengan 

baik dan benar. 
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