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ABSTRAK

Purnome Adityo, 201410225068. “Perancangan Sistem Informasi E-
Complaint Pelayanan Aftersales Pada PT.Anzon Auto Lestari®

Saat ini kepuasan pelanggan menjadi fokus perhatian oleh hampir semua pihak, baik
pemerintah, pelaku bisnis, pelanggan dan sebagainya. Hal ini disebabkan semakin
baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan pelanggan sebagai strategi untuk
memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang
penting bagi penyelenggara jasa, karena pelanggan akan menyebarluaskan rasa
puasnya kepada calon pelanggan, sehingga akan menaikkan reputasi pemberi jasa.
Dalam penanganan komplain dari pelanggan, setiap komplain memiliki cara
penanganan dan waktu penyelesaian yang berbeda. Beberapa komplain membutuhkan
waktu dalam menyelesaikannya. Sehingga selama prosés penyelesaian komplain
dengan pelanggan, komunikasi dengan pelanggan diperlukan agar pelanggan dapat
menerima informasi tentang keluhan yang disampaikan. Untuk itu penambahan
layanan penerimaan komplain untuk menjangkau setiap pelanggan diperlukan agar
penyampaian komplain oleh pelanggan dapat dilakukan dengan mudah dan lebih
efisien. Untuk menjawab permasalahan tersebut, maka diperlukan pengembangan
sistem informasi yang dikhususkan untuk memberikan kemudahan bagi pelanggan
Aftersales Anzon Toyéta Tambun untuk mengirimkan komplain, sehingga pelanggan
dapat memantau dan mendapatkan informasi perkembangan dan penyelesaian
komplain melalui akses dimana saja dan kapan saja. Di harapkan dengan di bangunnya
aplikasi sistem e-complaint ini dapat memudahkan pelanggan untuk menyampaikan

keluhan pelayanan pada perusahaan tersebut.

Kata Kunci : Layanan Keluhan Pelanggan, E-Complaint, web.
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ABSTRACT

Purnomo Adityo, 201410225068. “Design of E-Complaint Aftersales

Service Information System at PT.Anzon Auto Lestari

(1]

At present customer satisfaction is the focus of attention by almost all parties, both
government, business people, customers and so on. This is due to their better
understanding of the concept of customer satisfaction as a strategy to win
competition in the business world. Customer satisfaction is important for service
providers, because customers will disseminate their satisfaction to prospective
customers, so that it will increase the reputation of service providers. In handling
complaints from customers, each complaint has a different handling and settlement
time. Some complaints take time to complete. So that during the process of resolving
complaints with customers, communication with customers is needed so that
customers can receive information about complaints submitted. For this reason, the
addition of complaints reception services to reach every customer is needed so that
complaints can be made easily and more efficiently by customers. To answer these
problems, it is necessary to develop a specialized information system to provide
convenience for Toyota Tambun Aftersales customers to submit complaints, so that
customers can monitor and get information on developments and settlement of
complaints through access anywhere and anytime. It is hoped that the application of
the e-complaint system will enable customers to submit service complainis to the

company.

Keywords: Customer Complaint Service, E-Complaint, web.
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