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ABSTRAK

Nama : Retrian Nugraha
Prograrn Studi : Magister Manajemen
Fudnl : Analisa Perubahan Distributor Management Sistem Untuk

Tercapainya Integrasi Sistem (Case Study : Tupperware Company)

Thesis ini membahas perubahan sistemn administrasi yang lerjadi pada distributor
Tupperware didalam membangun sistem yang terintegrasi antara Distributor dengan
PT. Cahaya Prestasi Indonesia, Penelitian ini adalah gabungan dari penelitian
eksploratori dan penelitian deskriptif. Hasil penelitian adalah bahwa perpindahan dari
sistem DIMAS ke DIMASZ telah mengurangt pekeriaan manual, tetapt didalam
implementasinya peru dilakukan pendekatan dao pelatiban kepada user agar tidak
terjadi penolakan terhadap perubaban dan sisterm barn perfu juga dilakukan
pengembangan lebih laniut untuk mengurangi kekurangan-kekurangannya.

Kata kunci :
Sistem, integrasi sistem
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ABSTRACT

Name : Retrian Nugraha
Study Progran:: Magister Management
Title : Analysis Change of Distributor Management System to Reach

Integration System {Case Study : Tupperware Company)

The focus of this study is the changes made in administrstion system that happened at
distributor of Tupperware in developing integrated system between distributors with
PT. Cahaya Prestasi Indonesia. This research is aliance of research of exploratory and
descriptive research. Result of research is the change of system DIMAS to DIMAS2
have Iessened work of manual, but in its implementation require training and
approach to the user in order avoid deduction to the new system and Dimas? need
further development to Iessen its insuffiencys.

Key words :
System, system integration
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BAER 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penulisan
Tingginya tingkat persaingan dalam bisnis saat ini membuat setiap perusahaan
harusiah mempunyai strategi-strategi yang baik agar dapat tetap bertahan. Kebutuhan
informasi yang cepat dan dapat diandalkan merupakan galal satu penunjang
kesuksesan suatu perusahaan dalam menghadapai persaingan tersebut. Dengan
adanya pembertan pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaing akan dapat
memberikan nilai lebih kepada perusahaan.
Oleh karena it ada beberapa hal yang harus diperhatikan datam memberikan
pelayanan kepada konsumen, yaity :
- Pengiriman yang dapat diandalkan
- Response fime and effectiveness
- Warranty
- Penanganan komplain yang efisien
- Ketersediaan kredit
~ Kecepatan proses pemesanan
Dalam pemberian pelayanan kepada konsumen erat kaitannya dengan
beberapa faktor-faktor pesunjangnya, vaitu :
- SDM, yang merupakan orang-orang vang terlibat dalam pemberian pelayanan
kepada konsumen
- Tempat, merupakan lokasi dari perusahaan
~  alat den prasarama, merupakan media pendukung proses pelayanan seperti alat
peraga, komputer dan sistemnya
PT. Cabaya Prestasi Indonesia merupakan peruszhasn vang mendistribusikan
produk Tupperware, adalah salah satu dari perusahaan yang bergerak dalam bidang
pemasaran langsung atau disebut juga direct selling. Berdasarkan data dari APLY
(Asostasi Penjual Langsung Indonesia), perusahaan direcr selling yang terdaftar pes
Maret 2007 ada sebanyak 52 perusahaan. Potensi pasar yang besar pada bisnis jenis
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direct selling ini membuat makin banyaknya perusahaan yang masuk, karena barriers
to entry tidaklah sulit.

Sistem penjualan direct selling yang membutubkan suatu jenjang karir yang
mempunyal suatu sistem pemberian keuntungan tersendirt terhadap anggotanya dan
dalars pengembangan usaha setiap anggota harus melakukan pengembangan jaringan.
Oleh karena ity membutuhkan dukungan sistem yang memadai untuk menangani
semua hal tersebut. Sehingga proses-proses terkait pemberian pelayanan kepada
konsumen dapat dilakukan dengan baik seperti cepatnya proses penginputan pesanan,
penanganan claim activity dan bonus, dan data-data yang ads dapat digunakan bagi
peruszhzan untuk melakukan analisa dan pengambilan keputusan yang cepat dan
tepat.

Tupperware scbagai wadah plastik untuk penyimpanan maupun penyajian,
melakvkan cara penjualannya dengan sistem penjualan langsung. Jika dibandingkan
dengan produk sejenis (wadah penyimpanan rmakanan), maka harga yang ditawarkan
adalah cenderung Jebih mahal. Ini roengakibatkan Tupperware identik dengan produk
plastik yang premium dan mahal. Walaupun sebenarnya dengan harga yang mahal
tersebut, sepadan dengan apa yang didapatian oleh konsumen. Seperti : produk vang
berkualitas, jaminan produk sewmur hidop (sesuai snfuk penggunaan sehati-hari) dan
tentu saja makapan dan minuman yang ditempatkan didalamnya tersimpan dengan
baik, karena “seal” (tutup)} yang kedap udara dan kedap air.

1.2 Perumusan Masslah
Terdapat beberapa masalzh utama yang dibadapi oleh distributor Tupperware
terkait dengan sistem administrasi yang ada sckarang :
1. Persediaan barang secara fistk dengan system yang berbeda
2. Banyaknya pencatatan manual terkait transaksi penjualan, keluar
masuknys barang yvang diluar sistem
3. Sistem yang tidak terintegrasi antar lini pekerjaan
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1.3 Ruang kngkup Penelitian
Ruang lingkup dari penelitian ind adalal penjabaran atas business process dan
businesy model yang kemudian digunakan untak penyiapan Management Information

System.

1.4 Tujuan Penclitian
Tujuan dari penelitian inj adalah untuk
1. Mempercepat pelaynnan kepada konsumen
2. Moemberikan sistern informasi mabagement yang dapat  membanin

penggunanya
3. Integrasi data dasi Distributor dengan kantor pusat

1.5 Metodologi Penclition
Pepelitian ini menggunskan gabungan riset eksploratori (exploratory riser)
dan riset deskriptif (descripiive research). Penelitian ini dimulai dengan melakukan
riset eksploratori dan kemudian ditanjutkan dengan riset deskriptif.
a. Exploratory Research
Riset eksploratori dilakukan dengan fujvan untuk mendapatkan keterangan-
keterangan tentang bussiness process yang sedang berjalan.
Dalam melakukan penelitian, maka penulis mendapatkan data dart ;
1. Experience survey
Experience Survey dilakukan dengan mefakukan wawancara dengan pihak-pihak
dasrt perusahaan vang terkait, untuk mendapatkan informast tentang struktur sales
force, prosedur jenjang karir dan promosi yang diterapkan.
2. Secondary Survey
Data sekunder merupakan data yang didapat dari data yang sudah jadi atau baku
sepert] literatur-literatur pemasaran dan sistem informasi rmanajemen yang
berhubungan dengan topik pembabasan, jurnal, penelitiap sebelumnya, sumber
tertulis yang dikeluarkan perusahaan, majalah, publikasi dan internet.
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&. Descriptive research
Dengan menjelaskan sitpasi yang ada pada lapangan dan membandingkannya
dengan penggunaan dari sistemn yang diajukan.

1.6 Sistematika Penelitian

Untuk memudahkan dalam membahas dan memahari isi karya akhir ini,
maka sistematika penulisan disusun sebagai berikut :
Bab 1 Pendahaluan
Dalarn bab pertama ini dibahas mengenai latar belakang permasalahan, perumusan
masafah, metodologt penclitian, ruang lingkup penelitian, mjuan penclitian dan
manfaat penelitian.
Bab I Tinjavan Pustaka
Dalam bab ini membahas mengenai dasar teori dari penclitian ind, yaitu Direct Selling
dan Marketing Information Systems.
Bab 11 Profil Perusahasn
Memberikan gambaran tenteng industri direcr sefling &i Indomesia. Dilanjutkan
dengan profil perusahaan PT. Cabaya Prestasi Indonesia, filosofi perusahaan, cara
pembelian, kenngeulan Tupperware dan striktur organisasi .
Bab IV Analisis dan Pembahasan
Pada bsb kecmpat inl, menguraikan tentang business process, dan menjabarkan
system lama dan baru dari kegunaan, keunggulan das kelemahannya.
Bab V Kesimpulan dan Saran
Bab terskhir ini, memuat kesimpulan-kesimpulan vang bisa diambil dari hasil
penclitian ini serta memuat  ppla saran~-garan yang sckiranya berguna bagi
peruasahaan.
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BAB 2

Landasan Teori

2.1.1 Pengertian Direct Selling

Direct Selling dalam East European Markets (1995, p. 15) mernpakan cara
pemnasaran yang dilakukan persahaan dengan menawarkan produknya tidak melalui
relaifer tetapi melaiui pembentukan retwork dari agen-agennya. Sedangkan menurut
Belch, Direct Selling is the direct, prsonal presenmtation, demonsiration and sales of
products and services to conswmers in their hoemes.

Direct Selling mengacn pada sktifitas penjualan barang atau jasa vang
melibatkan interaksi secara langsung antara penjual denpan pembeli. Pada saat
raelakukan penjualan, seorang penjual langsung dapat memberikan penjelasan,
presentasi atav demo dar produk yvang ditawarkan, Sehingpe dengan cara ini calon
pembeli dapat mengetehui  kegunsan dari  produk  dan bagaimana cara
menggunakannya. Ini sangat berguna untuk barang-barang atau produk vang
mengedepankan fungsi, sehingga jika tidak di jelaskan cara penggunaan dan feature-
Featurs yang ada, maka tidsk dapat terlihat keistimewaannya ataupun kennggulannya,

Tiga bentuk direct sefling (Belch, 2005, p. 461), diantaranya adalah :

1. Repetitive person-to-person selling, yaitu salespersorn mendatangl rumah
czlon pembels, kantor atau lokast Jainya untuk melakukan penjualan secara
Iangsung dengan jangka waktu tertentu (fFequentiy).

2. Nownrepetitive person-to-person seliing, yaiw solesperson mendatangi rurnah
calon pembelt, kantor ateu lokasi lainnya untuk melakukan penjualan tetapi
tidak berulang dengan jangka waktu tertentu {fnfrequently).

3. Party plans, yaitu salesperson menawarkan produk atau jasa kepada
sekelompok oreng melalul pesta di rumah atau kantor dan melakukan
demonstrasi kepada calon pembeli,

Dewasa ini masyarakat sering tertukar antara istilah Mfdti Level Marketing
dengan Direct Selling. Sebenarmmya MLM merupakan bagian dari sistem peniualan
Direct Selling. Istilah direct selling dapat digunskan dalam cara pemberian

g
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kompensast atan bonus terhadap anggota dan digunakan untuk industri it sendiri dan
juga. Pemberian kompensasi satu tingkat atan single Jevel diberikan oleh perusshaan
yang menggunakan sistem penjualan lengsung. Dan pengpunaan istilab ini untuk
peruwsahaan-perusahaan yang bergerak dalam sisterm penjualen langsung secara
bersamaan, baik yang menggunakan single leve! staupun multi-level. Yang dimaksud
dengan single level adalah seorang anggota memberikan kontribusi secara langsung
kepada atasannya (yang me-recruif) dan mendapatkan koniribusi dari bawabannya
{down line), disini dapat diartikap seorang anggota hanya memberikan kontribusi
kepada satu tingkat disfasnya dan mendapatkan kontibusi dari sats tngkat
dibawatinya, Misalkan A me-recruit B dan B me-recruit C. Maka A mendapatkan
kontribusi penjualan dari B dan C, dis mendapat yang disebut sebagai overide fee
ataw overide bonus, kontribusi berhenti sampat disitu, dan jika C me-recruir D, maka
A tidak mendapatkan kontribusi dari D. Sedangkan mudti level, A akan mendapatkan
kontribusi dari seluruh dowr: fine yang ada dibawahnys.

Pendapatan yang dipercleh seorang anggota didapat dari beberapa sumber,
yaitu : selisih penjualan dari harga retail dengan harga anggota, bonus overide, bonus-
bonus lainnya terkeil denpan jenjang ksedr dan keuntungan lainnya sehubungan
dengan aktifitas dan promosi yang sedang berjalan.

Beberapa kelebiban dari Direct Selling :
*  Untuk pembseli
~ tepat sasaran
— mudah digunakan
- lebih intim
- CEDAL
~ [rderakf
+ untuk penjual
- alat yang tepat untuk membangun bubungan
— memungkinkan untuk berfokus pada kelompok kecil atau individual dengan
mengkostumisasi penawaran yang berbeda-beda
- Prospect dapat sewaktu-waktu menjadi konsumen, perlu menunggu wakht
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-~ Memberikan zkses kepadu peniuval dimana jalur yang Jain tidak dapat
merathnys

-~ Low-cost, merupakan jaler altermatif yang efekiif untuk menggapai pasar
tertentu

2.1.2 Perkembsangan Direct Selling

Direct Seffing pertama kali muncul ketika The Califormia Parfume Company
beroperasi di New York pada tabun 1886 yang didirikan oleh Dave McConnel. Dia
mempekerjakan Mrs. Albee sebagal California Perfume Lady vang pertama dengan
cara menjual langsung kepada konsumen dard rumah ke rumah, Perusabaan im
kemudian berganti nama menjadi Avon pada tahun 1939, sementara Mrs, Albee
dianggap sebagai pioner merode penjuslan direcy selling.

Kemudian, muncul perusahaan Nutrilite tabun 1934 di California dengan
‘m&tocia penjualan bary, yaity memberi kormigi tambahan pada distributor 1ndependen
vang berhasil merekrut, melatih dan membanfo anggota bara itu antuk tkut menjual
produk Metode baru ini memungkinkan seorang distributor terus merckml anggota
baru dengan kedalam dan keluasa yang tidak terbatas. Berikuinya tabun 1956 berdird
Shaklee dan tabun 1959 berdiri Amway depgen meiode penjpalan yang sama, yang
kernudian lebih dikenal denpan metode penjualan mudfi-level marketing.

2.1.3 Saluran Distribusi
Terdapat 5 saluran distiibusi yang dapat dipilik oleh produser untok mendistribusikan
barang dan jasanya agar sampai ke konsumen.
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Gamibar 2.1 Ssharan Distribusi untuk barang konsumsi dan jasa

(Mulins, 2005, p. 365)

Dari gambar diatas dapat dilthat dengan semakin panjangnya mata rantat
distribusi maka akan menimbulkan juga efek-efek lainnya yang dipengaruby, salah
satunya harga. Dan juga semskin janh jarsk antara konsumen dengan produsen.
Untuk direct selfing sendiri, jika dibandingkan akan lebih cocok pada bagian E,
dimana direct selling mempunyai jalur distribusi
Produsen ~» Distributor (dgens) ~» Sales Person/Sales Force {retailer) - Kongumen

2.1.4 Insentif dalam Direct Selling
Terdapat beberapa insentif yang ditawarkan oleh perusahasn Direct Selling,
insentif ini diberikan dalam berbagai bentuk dan dengan meksnisme tertentu
Beberapa bentuk insentif yang sering diprakiekkan oleh perusahaan Direct Selling
adalah :
1. Komisi Penjualan, kompensasi ini diberikan untuk produk-produk yang telah
dijual sales person kepada konsumen, biasanya dalam bentuk persentase.
2. Bonus Kelompok, bonus ini diberikan sesuai dengan prestasi dari kelompok
yang dibangun oleh sales person, vang diukur dalam persen dard penpualan
total kelompok tersebut.
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3. Bonus Kepemimpinan, bonus yang diberikan oleh perusehaan atas prestasi
sales person dalam membina downline sehingga dapat mencapai tingkat
tertentu dalam struktur direct selling,

4, Bonus Promosi, bonus yang diberikan jika seorang sales person
memprormosikan down line-nya ke level yang lebih tinggd, dalam mekanisme
direct selling.

5. Bonus akiivitas anggota, bonus yang diberikan terkait keaktifan dari sales
person, bonus ind terkait dengan program promost dari perusahaan, baik
menyangkut aktifitas merecruit anggota barn atau pepjuslan dengan nilai
tertentu.

2.2 Interactional Theory

Pembangunan hubungan pemasaran terlihat untuk tegadi dengan adanya pendekatan
akan jaringan kepada analisis antar organisasi. Hubungan antara pembeli dan penjual
dianggap bubungan jangka panjang, dekat dan kompleks dan melawati beberapa
pertukaran, keterkaitan antara organisasi menjadit dilembagakan. Proses dan peran
terjadi dan satu sama lainnya saling mengharapkan,

Aspek terpenting <arl operasi jaringan ini adalah kebutuhan akan tingkat kooperasi
dan timbal balik diantara anggota.

2.3 Business Process and Business model

Business Process refer to the set of logical related tasks and behaviors that
organizations develop over time to produce spesific business results and the unigue
manner in which these activites are organized and coordinated. (1Laudon, 2006, p. 7).
Sedangkan model bisnis terdapat dua pendekatan, yaitu .

Business model describes how a company produces, delivers, and sells
product or service to create wealth. {Laudon, 2006, p. 11}

Business Model s a method of doing business by which a company ca
generates revenue Yo sustain itself. The model spells out how the compuany creates

profit. (Turban, 2008, p. 10}
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Salah satu contoh dari business process adalah Order Fulfitlment Process, yang secara
sederhana dapat digambarkan sebagai berikut :

Gawbar 2.2, Order Fulfithment Process

A o T it e W TS A W e W

................................................................ e S L

R e

Memenuhi pesanan konsumen melibatkan langkah-langkah yang kompleks yang
membutuhken koordinasi dari fungsi-fungsi sales, accounting dan manufactaring.

2.4 Customer Relationship Management

Customer relationship management (CRM) merupakan suatu proses dard
perusahaan untuk menggunakan ejak dan mengorganisir selasi {contace) dengon
konsumen yang ada dan prospek konsumen. Secarg khusus tujuan dari CRM adalah
unfuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen dan mebnggunakan informasi
konsumen untuk tarpet pemasaran,
Secara vmum definisi dari Customer Relationship Management menurut CRM (UK}
Lid (2002}, adalah sebagai berikut :
Customer Relationship Management is the establishment, development, maintenance
and optimisation of long-term mutually vahaible relotionships between consumers

and organisations
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Memuut Irawan, Kepuasan Merek Daerah, didalam SWA (8/XVIIVS-8
September {2002,34), kepuasan pelanggan adalah strategi defensif dan ofensih.
Dikatakan sebagai strategi defensif karena kepuasan pelanggan adalah cara yang
terbaik menahan pelanpgan darigempuran pesaing. Dikarakan sebagal strategi ofensif
karena pelanggan yang puas menyebarkan word of mowh dan mampu menarik
pelanpgan bare, Pencapatan tingkat kepuasan yang tinggi tidak lepas dasrt tiga aspek
yang selalu menjadi penckanan vaitn kualitas, produk, harga dan distmbusi
Perusabaan agar dapat mencapai dan memenubt ketiga hal tersebut perfu mengetahut
apa yang diinginkan oleh konsumen, bagaimana persepsi mercka atss produk yang
dikeluarkan dan bagaimana agar t¢pat mencapal konsumen sasaran, maka perusahazn
harus mengalin hubungan yang mendalam dengan kosumen.

Perusahaan akan mendapatkan keuntungan lebih ketika :

~ Memberikan nilai kepada konsnmen superior dengan personalisasi inieraksi
antara konsumen dengan perusahaan

- Mendemonsirasikan perusahean yang dapat dipercaya dan disndalkan oleh
konsumen

- Mempererat hubungan dengan konsumen

- Mepeapai koordinasi kemampuan perusahaan yang kompleks diseputar

konsumen

2.5, Three Cornerstones of CRM
Menurut Kaj Storbacka & Janmo R. Lebtinen (2001, p. 5) konsep wtama dari CRM
adalah membuat pilai konsurnen. Tujuannya tidak untuk meningkatkan pendapatan
melalui satu transaksi tetapt lebih untuk membangm hubungan jengka panjang
dengan konsumen. Membangun hubungan dengan konsumen dibutubkan melalui
kesamaan proses dengan proses dimana konsumer membuat nilai untuk mereka
sendinl, Ketika menyadari keseluruhan proses, pentingnya dari transaksi tunggal akan
berkurang. Tetapi, kedua belah pihak mengadaptasi proses mereka ke yang lainnya
dalam rangka menciptakan nilai uotuk masing-masing. Menurat pendekatan ind,
competitive advantage tidak hanya berdasarkan harga, tetapi juga kemampuan dari
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penyedia untuk menolong konsumen menciptakan nilai umuk mereka. 7he
cornersiore of CRM yang kedua adaish melihat produk sebagai proses. Dalam
konteks ini, pengertian tradisional antara barang dan jasa menjadi tidak berarti.
Produk dilihat sebagai suatu entitas vang terlibat dalam proses pertukaran antara
penyedia dan konsumen. Melalui pertukaran ini, kompetensi dani penyedia sebagian
ditransformasikan kedalam pembuatan nilai konsumen. Kemudian, pembedaan
produk menjadi proses pembedaan dan membuka kemungkinan keterbatasan didalam
membangun beberapa hubungan yang berbeds. Meskipun komoditas dapat dibuat
berbeda dengan merubah proses hubungan.

The correrstone of CRM yang ke tiga terkait dengan tanggung jawab penyedia. Tidak
cukup bagi perusahaan untuk terus memuaskan Kebutuhan konsumen. Cukuop sampai
konsumen puas. Perusahaan dapst membangun hubungan yang lebih kuat jika
mengambil tangpung jawab untuk membangun hubungan ini dan menawarkan
kosumen kemungkinan untuk membuat pilsd untuk mereka sendin.

2.6, Relationship Management

Relationship value tidak dapat ditingkatkan tanpa adanya data dari konstunen dan
hubungannya. Perusahaan perlu menyimpan data dari seluruh hubungan yang terjadi
dan kejadiankejadian sejalan dengan informasi yang di kidmkan, Ini tenmasuk
informasi dari perilaku konsumen, sikap dan opini, kemuogkivan hubungan yang
terfjaddi kepada konstnen dan anggota dari jaringan, dan proyek konsumen-konsumen
lainnya.

Kebutuhan dari refationship memory semakin meningkat Perusshaan
membutubkan sebuah memory yang menyeluruh dan dinamis yang membuat mereka
dapat memonitor hubungan dan mengambil tindakan yang diperlukan ‘untuk
memuluskan hubungan, Idealnya, memory harus dapat dinmdingkan dalam
persiapannya menghadapi perreasalahan konsumen.

Relationship memory harus mempunya dua dimensi, Pestama, memory harus
di organisir yang terdiri dari databasc (CIF, atau Customer Information File), dimana
didalamnya terdapat data dari beberaps hubungan yang berbeda dari konsumen
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{seperti besarnya nilai pertukaran, pembelian barang, harga yang dibayarkan) secars
otoratis disimpan. Kedua, harus menyimpan secara terpisah informasi dari sifuast
konsumen dan perilaku yang didapat dari orang yang berinteraksi dengan konsumen.
Tipe memory ini membuat proses darl penyimpanan pandangan dani konsumen
maupun ide dalam product development mudah untuk menghubungi orang tersebut.
Memory memastikan bahwa keinginan konsumen dapat dikonsepkan, dimana juga
memastikan bahwa nilai yang dibuat sesuai untuk konsumen.,

Problem dasar dari perusahaan adalah seriognya memory personal dan
organizational memory tidak berfungsi sejalan Int mungkin teriadi dimana beberapa
orang dari perusahaan memiliki pengetahuan tertentu yang baik dani konsumen, tetapi
informesi ini tidak dikiimkan melalui organizationa] memory kepada contact
personnel lpinnya. Schingga ketika karyawan kelvar dari perusahasn, informasi
tersebut juga pergi bersama dia.

Memory membuat kemungkinan bagi perusabiaan unmk membuat konsumen
profil yang termasuk keinginan konsumen dan kesukaan tergantung komponen dari
sirategt relationship-nya. Schapal hasilnya, relationship information tersedia uniuk
setiap keinginan konsumen.

2.7. Level of CRM
Meaurut Cravens (2006, p. 216) terdapat beberapa level pada Customer

Relationdhip Management, yaitu : Operational CRM, Aralytical CRM dan Strategic
CRM.
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Gambar 2.3 Level of CRM

8. Operational CRM
Salaht sate  fupest dad CRM  adalah meningkatkan dan  moembuat
kesinambungan dag pelayanan jasa konsumen. Tujuan dari CRM adalah
menggunakan selvruh sumber dari informeasi untuk membangun gambaran
detail dari masing-masing konsumen. :

Keuntungan bagi konsumen dari CRM adalah meliputi : peningkatan
wakm respons ketika mercka membutuhkan informasi akan produk dan jasa
yang sesuai dengan yang mereka inginkan, cepatnya mendapatkan status dari
pesanan dan informasinya, dan bantuan teknis yang lebih cepat.

b. Analvtical CRM

Sebagai tambaban wvntuk meningkatkae efisiensl customer service dan
pengaruhnya kepada kualitas dart hubungan kengan konsumen, integrasi dan
pengumpulan informasi dari konsumen meldui CRM sistem juga memberikan
saumber yang penting untuk analisis. Pengetabuan tentang produk dan jasa
yang mana yang secara khusus dibeli oleh konsumen, melalui saluran mana,
dan kapan, memberikan kesempatan kepada pemasar langsung untuk
menawarkan dan fokus pada prospek yang terbaik di pasar.
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Database yang dibust melaui teknologi CRM harus terdiri dari
informasi berikut ini ;
Transactions — ioi harus termasuk sejarah pembelian dan setiap konsumen
secara detail (tanggal, barga yang dibayar, produk yang dibeli)
Customer Contacts ~ dengan bermacamnya jalur distribusi dan komunikasi
databasc harus mencatat semuz kontak konsumen kepada perusahaan dan
digtributornya, termasuk telepon penjualan, perminiaan jasa, komplain, dan
partisipasi program kesetiaan,
Descriptive information — untuk setiap individu konsumen, penjabaran data
yang sesuai yang memberikan dasar kepada segmentasi pasar dan target dari
komunikasi pemasaran
Response to Marketing Stimuli — mengetahui apakah konsumen meresponse
terhadap iklan terientu, harga yang ditawarkan, sutn inisiasi pemasaran
jangsung atau penjualan lewat telepon, atan kontsk langsung lainnya,
. Strategie CRM
Pembuastan dart sumber informasi CRM dan adaptasi dag program yang
scsuai agar informasi dapat digunakan merupakan membuat sumber daya
yang penting untuk keunggulan bersaing bagi perusahasn yang ada dibelakang
dari call eenter dan komunikast yang ditargetkan,
Pendeknve, ketika “front end” dan sisten CRM adalah tentang costumer
service dan membangun hubungan erat depgan konsumen, level analisis
memberikan “back end™ atau infrastruktur untuk pendukung keputusan, yang
terkait kepada level strategis dari CRM.

2.8. Information Syfewm

Information adalah data yang telah diclah kedalam suata bentuk tertentu yang

mermpunyai arti dan berguna bagi pepggunanya. Dats merupakan kejadian-kejadian
vang terjadi pada organisasi atau lingukangan sekitar yang belum di organisir dan
disusnn kedalgh suatu form dimana orsng tidak dapat mengerti dan menggunakannya.
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Menurui Lawdon, Infermation system dapat didefinisikan secara teknis
sebagat suaty hubungan yang terkait dari komponen-koroponen yang mengumpulkan,
memproses, menyimpan dan  mendistribusikan  informasi untk  mendukung
pembuatan keputusan dan mengendalikan dalam suate organisast.

Gambar 2.4. 4 schematic view of an information system

{Sumber ; Turban, 2008 14)
Input merupakan aktifitas memasukkan aiau mengumpulikan data mentah dan dalam
organisasi atau dari lingkungan luvar. Processing mengkonversi data mentah vang
dimasukkan kedalam bentuk yang berarti. Oufpws mentrasfer dari proses informasi
kepada orang-orang yang akan meaggunakzonya atau kepada aktifitas yang akan
menggunakannya, Contrel memonitor hesil dari output, proses dan juga pengguna
agar semua sesuai dengan sistem atau aturan yang telah ditetapkan,
Suatu sistem informasi memiliki kompones-komponen pendukungnya, dimana
komponen dasar dari sistem informasi adaiab ;
*  Hardware, yang merupakan sekumpulan peralatan seperti processor, monitor,
keyboard dan printer
»  Software, merupakan program yang memberikan instruksi kepada hardware
untuk memproses data
*  Datgbase, adalah kumpulan dan file yang terhubung, tabel-tabel, hubungan,
dan scterusnya, yang menyimpan data dan keterkaitan diantara mereka
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*  Network merupakan suatu sistem yang mengijinkan pembagian sumber daya
dari komputer yang berbeda.

» Prosedur, merupakan sekumpulan dari  nstruksi  tentang  bagaimana
mengkombinasikan komponen-komponen diatas dalam rangka untuk
memproses informasi dan menghasilkan output yang diinginkan

= Orang, mempakan individu-individu yang bekerja dalam sistem, berhubungan
dengannya dan menggunakan hasilaya

2.8.1 Marketing Information System

American Marketing Association menyatakan bahwa: Marketing Information
Svster (MIS) is o set of procedures and methods for the regular, planned collection,
anglysis and presentation of information for use in marketing decisions”.

Sistem informasi pemasaran (marketing information systems), menyediakan
mformasi unfuk penjualan, promosi penjualan, keplatan-kegiatan pemasaran,
kegiatan-kegiatan penelitian pasar dan lain sebagainya yang berhubungan dengan
pemasaran

Marketing information system dapat mengumpulkan informasi dan dapat
menghasilkan laporan berdasarken bentuk yang telah disesuaikan dengan kebutuhan
organisast kepada penggunanya atas daia yang dihasilkan dari proses transaksi.

2.8.2 Developing a database

Terdapat dua kepentingan terkait dengan adanya penggunaan database pada
penclitian ini, vaitu kepentingan dari pihak Distributor sebagai pengguna dan sistem
yang akan digupakan dan Tupperware Indonesia sebagai perusaliaan vang menanngi
Distibutor,

Distrnbutor sebagai suatu entitas ckonomi tersendiri memerinkan suatu sistem
aplikasl yvang sesuai dengan core bisnisnya sehingpa dapat memperlancar proses
transaksi dan proses pengambilan keputusan. Sebagai perusahaan induk yang
menaungi distributorship-nya, maka Tupperware Indonesia perlu mendapatkan

informasi-informasi yang cukup terkait dengan penjualan distributor, produk-produk
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fast moving dan slow moving, aktifitas sales fores, bonus yang diberikan kepada
sales force dan juga aktifitas distributorshipnya.

Database marketing (Belch, 2005, p. 450} ~ the use of spesific information
abowt individual customers and/or prospects to implement more effective and efficient

marketing communications.

Database memberikan dasar kepeda bagian pemasar untuk melskukan
pEreACANIAn PIOSTam-Program petmasaran,

Database tersebut setidak-tidaknys terdiri darl nama, alamat, kode area, dan
yang lebih baik lagi adalah jika database memilik: juga informasi transaksi pembelian
dan pembayaran, data fakta-fakta personal, data lingkungan tempat tinggal, dan jika
memungkin seiarah kredit,

Diatabase digunakan untuk melakukan beberapa fungsi diantaranya :

- Improving the selection of market segmenis. Beberapa konsumen sepert
menjadi  pembeli potensial, pengguna, pemilih dan  sebagainya jika
dibandingkan dengan yang lain. Dengan menganalisa karakteristik dari
database, pemasar dapat memilih tarket roana vang lebili besar potensinya.

- Stimulate repeat purchase. Sekali pembelian terjadi, nama konsumen dan
informasi Iainnya juga dimesukkan dalam database,

- Cross-self. Konsumen yang memberikan kesnkasn tertentu juga mempakan
kandidat kuat untuk produk lainnya yang memilik) kesamaan karakteristik.

- Customer relationship munagement. Cusiomer relationship management
(CRM) membutubkan pemasar untuk membengue dan menjags sejumlah
informasi dari klien. Tajuan dari CRM adalah vntuk membangun hubungan
dengan konsumen melalui offinities, personalized coomwunications, uand

product/service offering.
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2.8.3 Data warehousing

Data warchouse mernpakan data yang tersimpan dan telab diorganisic agar

dapat siap digunaken untuk digunakan dafam proses analisis (seperti pengambilan
data, pendukung keputusan, customer-relationship management),
Terdapat sembilan karakteristik dari data warchouse (Turban, 2008, p. 101} 2

1.

Organization. Data di susun berdasarkan judul {contoh : berdasarkan
konsumesn, pemasok, produk, tingkat harga dan wilayah), dan terdini dari
informasi yang relevan hanya untuk pendukung keputusan

Consistency. Data pada database operasi yang berbeda dapat di encoded
berbeda, Tetapi pada gudang data mereka akan diberi code dengan konsisten,
Time varient. Data disimpan untuk beberapa tahun sehingga dapat digunakan
untuk melthat trend, forecasting dan perbandingan diantara waktu.
Nonvolatile. Begitu dimasukkan kedalam gudang data, data tidak dapat
dirubah

Relational, Urnumnya data warehouse menggunakan relational structure
Cliem/server. The data warchouse menggunakan client/server arsitektur untuk
memberikan pengguna kemuxdahan mengakses data
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7. Web-based. Saat ini data warehouses di desain untuk mersberikan lingkungan
komputer yang efisien untuk aplikasi berbasis web

8. Imtegration. Data dari sumber-sumber yang berbeda di integrasikan. Jasa web
digunakan untuk mendukung integrasi

9. Real time. Meskipun schagian besar aplikast dar data warchousing tidak real
time, adalak mungkin untuk menyiapkannya untuk kemampuan real-time,

2.9, Teori dan Faktor Kepnasan Kerja
Terdapal beberapa teori yang berkaitan dengan kepuasan kepa yang dipakal sebagai
acuan. Beberapa teoti tersebut antara lain :
a. Teorl Kebutuhan
Teori Hirarki Kebutuhan dari Abmaham Maslow mengemukekan bahwa
manusia ditempat kerjanya dimotivasi oleh suatu keinginan untuk memuaskan
sgjumlah kebutuhan yeng ada dalam dif seseorang Hirarki kebutuhan
nanusia menurut Maslow adalsh sebagai berikut :

1.

Kebutuhan Fisiclogis (Phisiological Needs)

Kebutuhan fisiologis merupakan hirarki kebutuhan manusia vang paling
dasar yang merupakan kebutuban untuk dapat hidup, seperti makan
peramahan, tidur dan sebagainya

Kebutuhan Rasa Aman (security needs)

Kebutuhan ini meliputi keamanan akan perfindungan dan babaya
keceiakasn kerja, jaminan akan kelangsungan pekerjaannya dan jaminan
akan hari tuanya pada saat mereka tidak bekerja.

Kebutuhan sosial (social needs)

Kebutuban ini meliputi kebutuhan untuk persahabatan, afiliasi dan
interaksi vang lebih erat dengan orang lain. Dalam organisasi berkaitan
depgan kebutuhan akan adanya kelompok kerja yang kompak, supervisi
vang baik, rekreasi bersama dao sebagainya.

4. Kebutuhan Penghargaan (esteem needs)
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Kebutuhan ini meliputi kebutuhan keinginan untuk dihormati, dihargas
atas prestasi sescorang, pengakuan atas kemampuan dan keahlian
sescorang serta efekiivitas kesja seseorang
8. Kebutuhan Aktualisasi diri (self actuadizatioan needs)
Aktualisasi diri merapakan hirarki kebutuhan dari Maslow yeng paling
tinggi. Aktualisasi diri berkaitan dengan proses pengembangan akan
potensi yang sesungguhnya dari sesecrang. Kebutuhan ini untuk
menunjukkan kemampuan, keahlian dan potensi yang dimiliki seseorang,
b, Teori Dua Fakior (fwo factors)
Teon dan Frederick Herzberg int mengemukakan bahwa pekerja dalam
melaksanakan pekerjasnnya dipengaruhi oleh dua fakior ulama yang
merupakan kebutuhan, vaitu :
1. Faktor-faktor pemeliharaan (maintenance factors)
Mempakan faktor-faktor pemeliharaan yang berhubungan dengan hakekat
peketja vang ingin memperoleh ketentraman badaniah. Kebutehan ind
akan berlangsung terus-menerus sepertt misalnya lapar-kenyang-lapar-
kenyang dan scterusnya. Dalam bekernia, kebutuhan ini misalnyva, gaji,
kepastian pekerjaan dan supervisi yang baik. Jadi faktor-fakior ini
bukanlah sebagai motivator tetapi merupakan keharusan bagi perusahaan.
2. Fakor-faktor Motivasi (motivation factors)
Faktor-faktor ini merupakan faktor motivasi yang menyangkut kebutuban
psikologis vang berhubungan dengan penpghargaan terhadep pribadi yang
secarn langsung berkaitan dengan pekerjaannya, misalnys fuangsn yang
nyvaman, penempatan kerja vang sesuai dan sebagainys.
Teon dua faktor ini dusebut juga dengan konsep hygiene yang mencakup :
1. Isipekerjaan
(a) Prestasi, seperti kesempatan untuk merasakan bahwa seseorang
dapat menghasilkan sesuati yang lebih penting
{b) Pengakuan, seperti pemberian tanda penghargaan dan sebagainva
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{c} Pekerjaan itu sendini, seperti pekerjean yang menyenangkan bagi
karyawan

{d) Tanggung jawab, mempakan delegasi wewenang yang
menyenangkan, para pegawai dapat mengawasi dirinya sendiri dan
bertanggung jawab atas pekerjaan meseka

(e) Pengembangan potensi individu, yaifu promosi, pengembangan
profesi dan kematangan

. Faktor Higienis

(a) Gaji dan upah

(b) Kondisi kerja, seperti adanya sinar yang cukup, tidak bising, ada
musik dan sebagainya

{c} Kebijakan dan administrast perusahaan

{d} Hubungan antar pribadi

{e} Kualitas supervist atasan

Dani konsep Aygiene dapat diketahui bahwa dalam perencanaan

pekeijaan bagi pekerja haruslah senantiasa terjadi keseimbangan

antara kedua faktor ini.

2.10. Change Management

Manajemen perubahan dapat dilthat dan dua sudut pandang, satu sisi deri

yang mencrapkan perubshan dan sisi yang lain adalah pibak yang menerima

perubahan.

Karaktedstik change, Rhenald Kasali, 2006, xxxv

N o

Change begita misterius karena tak mudah dipegang
Change voemerlukan change maker(s}

Tak semua orang bisa disjek melihat perubahan
Perubahan terjadi setiap saat

Ada sisi keras dan sist lembut dari perubahan
Perubahan membutuhkan wakty, biaya, dan kekuatan
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7. Dibutshkan upaya-upaya kbusus untuk menyentuh nilai-nilai dasar organisasi
{budaya korporat)

8. Perubshan banyak diwamal oleh mitos-mitos

9. Perubahan menimbulkan ckspektast dan  karcnanya ekspetasi  dapat
menimbulkan getaran-getaran emosi dan  harapan—barapan yang bisa
menimbulkan kekecewaan-kekecewsaan

10, Perubahan selala menakutkan dan menimbulkan kepanikan-kepanikan

2.10.1 Strategic Types of Change
Terdapat beberapa tipe perubahan strategis (Daft, 2004, 402) :

v Technology changes adalah perubahan dalam svate proses produksi
organizasi, termasukpengetahuan dan kemarmnpuan dasar, yang memungkinkan
kompetensi khusus, Perubahan imi didesain untuk membuat produksi iebih
efisien atau menghasilkan volume yang Jebih besar. Perubahan teknologi
meliputi perubahan teknik untuk membuat produk atau servis,

»  Product and service change menyinggung tchadap keluaran produk atan
servis dari suatu organisasi. Produk baru termasuk adaptasi kecil dari produk
vang sudah ada atau sama sekalt lini produk bani. Produk atau servis baru
normalnya didesain untuk meningkatkan market share atas membangun pasar
bazu, konsumen atau klien.

» Strategy and siructure change menyinggung kepads daerah admipistratif
didelam organnisasi. Perubahap ini meliputi perubahan dalam  struktur
organisast, management strategik, kebijakan, system hadiah, hubungan
pekerja, alat koordinasi, informasi management dan kontrol sistem, dan
akuntansi dan budgeting sistem.

»  Culture Change mengacu pada perubshan dalam nilai-nilad, tingkah laku,
ckpektasi, keyakinan, kemampuan dao perilaku dari karyawan,
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The Four Types of Change Provide a Strategic Competitive Wedge

2.18.2 Achieviag Competitive Advantage: The Need for Speed

Didalam memenangkan persaingan perlua adanya keunggulan, salah satunya
adalah kecepatan. Terdapat dua pendekatan didalam memenangi perseingan ini (Daft,
2004, 412), yaitu :

«  Time-based competition artinya menyampaikan produk dan jasa lebth cepat dari
kompetitor, memberikan perusahaan keungpulan,

» The dual-core approach ierhadap perubshan organisasi  membandingkan
perubahan  administratif dan tekmikal. Perubahan administratif menyinggung
terhadap desain dan stroktur dari organisasi ins sendiri. Point dard dual-core
approach adalah banyak organisasi-khususnya not-for-profit dan orgendsasi
pemeriniahan-harus sering memakai peruhehan administratif dan kebutvhan
unfuk pembedaan struktur dari organisasi vang berdasarkan teknik dan perubahan
produk untuk keunggulan bersaing.

2.10.3 Barriers ts Change
Perubahan tidak selamanya berlangsung dengan lancar. Karcna tidak semua
pibak dapat menecrisa perubahan fersebut. Beberapa alasan yang menghambat

didalam melakukan perobahan diantaranya (Daft, 2004 - 426)
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1. Excessive focus on costs
Management dapat mempengarvhi  pernikiran bahwa pentingnya dan
kemungkinan gagal untuk apresiasi pentingnya dan perubahan tidak hanya
berfokus pada biaya

2. Failure to percieve benefits
Setiap perubaban yang sigpifikan akan menghasilkan reaksi positif dam
negatif. Pernbelajaran dapat membantu manager dan karyawan mendapaikan
lebih banyak positifnya dibandingkan sspek negatif dari perubahan

3. Lack of covrdination and cooperation
Pemecahan orgapisasi dan konflik sering disebabkan oleh kurangnya
koordinasi dari implementasi perubahan. Lebih lanjut, dalam kasus teknologi
baru, sistem lama dan baru haras compatible.

4. Uncertainty avoidamice
Pada tingkat individiu, banyak karyawan takot akan ketidakpastinn vang
terkait dengan perubahan. Komunikasi yang terus menerus dibutuhkan
sehingga karyawan tahu bahwa apa yang scdang terjadi dan mengerti
bagaimana itu mempengaruhi pekerjaan mercka.

3. Fear of loss
Manager dan karvawan mungkin fakn? kehilangan kckuvasaan dan status-
bahkan mungkin pekerjaan mercka. Pada kasns i, implerentasi harus
berbati-hati dan menyeluruh, dan setiap karyawan dilibatkan sedekat mungkin
dalam proses perubahan.

Sedangkan alasan manusia enggan berubah menurot John €. Maxwell (Rhenald
Kasali, 378);
1. Perubahan it bukan datang dan disi orang tersebut
Dalam hidup, manusia cenderung ingin mengendalikan hidupnya. Hidup akan
terkontrol kalau tangan kita berada di atas kemudi dan kita pulalsh yang
meagambi! inisiatif. Dengan mengambil inisiatif, mata Anda akan terus

bergerak, aktif mencari cara~cara baru. Tetapi ketika suatu gagasan perubahan
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datang dari orang lain, pihak penerima akan menjadi pasif dan merasa tak
tertarik.

. Gangguan terhadap Rutinitas

Bila ada perubahan, perubahan itu dipandang akan mengancam kebiasaan-
kebiasaan, kenikmatan-kenikmatan yang sudah dimiliki. Anda harus berpikir
kembali, mengevaluasinya dan  kadang-kadang membuang kebiasaan-
kebiasaan lama. Unfuk berubah, Anda harus punya kemampuan belgjar dua
hal sekaligus. Satu, belajar membuang kebiasaan-kebiasaan lama (1o unleamn),
dan dua, mengadopsi atau belajar(to learn) tentang hal-hal bam.

. Perubahan menymbulkan ketakutan-ketakuan terhadap sesuate vang baru
Kebanyakan kita lebih familiar dengan masalah-masaieh lama dibandingkan
solust-solusi baru, Ketika segala sesuatu berubah, memasuki dunia baru dapat
ditbaratkan bagar masuk hutan yang gelap tanpa petunjuk jalan, peta dan
kompas. Bahken disana tak ada pengbuni sama sckali. Maka betapa pun
canggihnya alat barn petunjuk di masa depan itu, fa bisa dienggap menggangu
dan menakutkan,

. Tujuan perabahan tidak jelas

Perubahan selalu melibatkan visi, yang artinya “ada sesuatu yang dapat dilihat
seseorang”, sementara vang lainnya belum tentu mampu melihatnya.

. Perubahan menimbulkan rasa takut kegagalan

Banyak orang yeng memilih unhik sekedar bermain agar “jangan sampai
kehilangan™ (pfay fo not-lose) daripada “bermain untuk menang” (play fo
win). Orang-orang yang masuk dalam  kategori pertama cenderung
menghindari resitko. Kelompok kedua cenderung lebih bemani dalam
menghadapi kegagalan, Bagi mercka “kegagalan adalah Thu penemuan”™.
Dengan kegagalan mercka mengadi lebih berani menghadapi hidup.

. Pengorbanan yang diberikan ferlahu besar

Pengorbanan sering kali bukan merupakan cerminan dari sesuatu yang terjadi
sesungguhnya, melainkan cerminan dari apa yang dipikirkan sescorang.
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Dengan kata lain, persepsi terhadap perbuhaniah yang membentuk
pandangarn-pandangan seseorang.

Sudah sangat puas dengan kondisi sekarang

Suatu ketika manusia akan mengalami atan memasuki zona kenyamanan
{comfort zone} dan memeluk erat-erat selimut kenyaman (security blankef)-
nya.

Pikiran-pikiran Negatif

Perubahan tentu saja akan sulit dilakukan selama orang-orang punya pikiran-
pikiran negatif. Orang-orang vang berpikiran negatif akan selals mencari
argumentasi balrwa perubahan vang difakukan salah dan menyimpang.

Para pengikut tak punya respek pada pimpinannya

Orang-orang Asia umumnya melihst pemimpin bukan sekedar dart isinys,
melainkan juga “cara’nysa.

19, Kecemasan seorang atasan

1.

12.

Kecemasan bukan hanya ada di bawgh, melainkan juga di atas. Banyak
kepagalan organisasi yang juga disebabkan oleh persoalan di lini atas, yaitu
atasan-atasan yang fidek kompak, saling menyalahkan dan cemas ferhadap
perubshan yvang telah mereka canangkan sendirni.
Perubhahan bisa berarti kehilangan sesuatn
Dalam sefisp perubaban, orang sclala menimbang-nimbang apa yang bakal
terjadi pada pribadinya. Setidaknya ada tiga kelompok yang berbeda dalam
menerima gikibatnya: (1) mercka vang dirugikan {2) mereka yang fidak
banyak terpengaruh (3) mereka yang bakal diuntungkan. Mereka yang memssa
akan menjadi korban atau harus jebih banyak berkorban jelas aksn sangat
diperlakukan tidak adil, dan tentu sajs menghambat/engpan terhadap
perubahan.
Perubahan menuntut tambahan komitmen
Setiap melakukan perubahan, manusia selalu akan mernikirikan tambahan
beban keria dan waktu seperti apa yang harus diberikan untuk melengkapi
perubahan tersebut.
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13, Berpikir sempit
COrang-orang berpikiran sempit tidak bisa melihat kebenaran. Mereka hanya
mempercayai jalan pikirannya sendiri, yaitu jalan pikiran yang sudah
membentuknya selama bertahun-tahun. Sebagian besar dari mereka jarang
bergaul ke luar atau kalau bergani ke lvar, mereka selalu terasing, mengisolasi
diri dari faktor-faktor luar, membentengi diri dengan deliefnya sendid.

14. Terperangkap tradis
Orang-orang Asia memang Kaya dengan tradisi, dan tradisi iru sesunggubunya
diciptakan untuk kepentingan manusia agat hidup lebih bahagia, aman, damnai
dan sentosa. Tetapi waktu berjalan terus dan persoalan-persoalan kehidupan
vang dialarni manusia mengalami perubaban. Manusia vang terikat oleh
tradisi bsa sangat sulit untuk berubah.

2.10.4 Technigues for Implementation
Implementast didzlam melakukan perubahan menurut Daft (2004: 426) memiliki
beberapa teknik, yaitu :
1. Establish a sense of urgency for change
Ketika manajer mengidentifikast kebutuhan akan perubahan, mereka perin
untuk mengurangi penolakan dengan menciptakan tingkat dard kepentingan
dari pernbahan yang dibutuhkan,
2. Establish a coalition to guide the chonge
Mangjer pervbahab harus membangun koalisi dari orang-orang diantara
organisasi yang memiliki kekeasaan dan pengaruh untuk mendorong proses
perubaban.
3. Create a vision and sirategy jor change
Pemimpin yang membawa perusahaan mercka kearah transformasi yang
sukses sering memiliki suatu kesamaan : mereka fokus memformulasi dan
menterjemahkan dan sekumpulan visi dan strategi yang ada yang memandu
dalam proses perubzhan.

4. Find an idea that fits the need
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Menemukan ide yang tepat sering melibatkan prosedur pencarian-berbicara

dengan manajer lainnya, mengikuti beberapa pekerjaan untuk menginvestigasi
masalah, mengirimkan perminiaan kepada pemasok, atan meminta orang-

orang kreatif dalam organisasi untuk membangun solust.

5. Develap plans to overcome resistence io change
Banvak pemikiran yang bagus tidek pernah digunakan karena manajer gagal
untuk mengantisipasi atau menyiapkan penelakan perubahan dari konsumen,
karyawan atau manajer lainaya.

W

Allignment with needs and goals of wsers

Strategi  terbaik untuk menghadapi penolakan adalah  dengasn
memastikan  bahwa  perubahan  sespai dengan kebutuhan
sesungguhnya.

Communication and training

Komunikasi artinya menginformasikan pengpuna tentang kebutuhan
dari perubahan dan konsekuensinya dari perubshan yang diberikan,
menjaga ramor, kesalashpshaman dan kemarahan.

An environtment that affords psychological safety

Keamanan psikoligis berarti carang merasa percaya babwa mercka
tidak dipermalukan ataw ditolak oleh lainnya dalam organisasi.
Sescorang harus merasa aman dan mampu delam  melakokan
perubahan yang diminta kepada mereka.

Participation and coercion

Partisipasi awal dan ekstensif dalam perubahan hares merupakan
bagian dari implementasi,

Farcing ard coercion

Sehagai usaha terakhir, manajer dapat mengurangi penolakan dengan
menakutt karyawan dengan hilangnya pekerjaan atau promosi atau
dengan memecat atau memindahkan mercka. Denpan kasta lain,
kekuasaan manajemen dapat digunakan untuk menguraagi penolakarn.

6. Create change teums
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Kreatif departemen vang terpiszh memiliki kebebasan untuk membuat
teknologi yang sesuai dengan kebutuhan dasamys. Satuan tugas dapat dibuat
unfuk melihat implementsi yang telah selesai. Saluan tugas dapat bertanggung
jawab untuk mengkomunikasikan, melibatkan penggnna, melatih dan aktifitas
{ainhya intuk perubaharn.

. Foster idea champions

Salah satu dari senjata yang efekiif dalam perang mengenai perubahan adalah
ide juara Juara dari yang paling efektif adalah juara sukarelawan yang sangat
melakukan ide, Ide juara dapat dilihat dari aktifitas teknis vang sesual dan
telah selesai.
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah perusahaan

Nama Tupperware merupakan produk yang identik dengan produk plastik
rumah tangpa bermutu yang sangatl popular di dunia. Sejarak Tupperware dimulal
pada tahun 1938, dimana Mr. Earl Tupper, seorang ahli kimia dari Amerika Senkat
berosia 31 tahun mendivikan perusahaan Tupper Plastic Company dan pabrik
pertamanya 1 Farnumgville Massachussels, USA inilak produk plastik dengan merk
Tupper Plastic mulai dijual abun 1946 melalut toko dan katalog. Namun penjualan
kurang sukses karena keistimewaan produk Tupperware yaitu “SEAL" atau wtupnya
vang kedap udara dan kedap cairan ini tidsk diketahui konsumen karena tidak ada
penjelasan teaiang iy,

Keadaan bembak  ketika  scorsng  waaila  bermnama  Browaie  Wise
memperkenalkan cara penjualan produk Tupperware melalm "PARTY PLAN/HOME
PARTY" atau peragaan dirumah-rumnah yang terbukti lebih sukses dan efektif karena
disertai penjelasan mengenai keistimewaan das manfast dard tiap produk, Dalam
usianyz yang lebih dari setengah abad, saat int Tupperware telash menjadi salab satu
perusghaan terkemuka didunia dibidang wadah plastik untuk penyimpanan maopun
penyaiian yang berkualitas tinggi. Dengan kantor pusat di Orlando, Flonda (US), saat
ini Tupperware telah dipasarkan hampir di 100 negara didunia.

Pada saat ini Tupperware mempunyat lebih dan 200 fem produk yang terdin
dari:

- Food storage containers
- Tuppertoys

- Erdertainment products
- Mierowave products

~ Dan lain-lain

Pada tehun 1978 merupakan awal masuknya Tupperware ke Indonesia, tetapi
hanya segelintir masyarakat Indonesia yang mengenalnya, dan nyatanya tidak
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berkembang lebih luas, karena belum ada kantor perwakilan dan distributor resmi
Tupperware di Indopesia. Sebagai sebuah peluang bisnis yang menjaniikan,
Tupperware pernah dilirik beberapa orang. Namun setelah mengetahui cara
penjualannya yang unik, antara lain tidak diperkenankan menjadi distributor tunggal
dan dipasarkan melalui pesta Tupperware mereka mundur,

Tupperware Wordwide berhasil menjalin rekanan dengan salah seorang
rekanan yang terptiith melalul seleksi untuk menjedi distributor di indonesia pada
tahun 1990, Selanjutnya pengelolaan distributorship ini di serahkan kepada PT.
Imawi Benjava yang bertindak sebagai perwakilan untuk Tupperware Indonesia.
Akhirnys pada 11 Juni 1991 diadakanlah pesia Tupperware periama di Indonesia
Inilah cikal bakal bisnis Tupperware yang begite hebat di Indonesia.

Dapat dikatakan, tahvn 1991 sampai 1994 merupakan masa peletakan pondast
bagi Tupperware Indonesia tabun 1995 perlahan-lahan Tupperware bangkit dan
berkembang pesat pada periode berikuinya, Pada saat inj Tupperware Indonesia yang
diwakili oleh PT Cahaya Prestasi Indoncsia telah memiliki 72 Distributor resmi
yang tersebar di beberapa kota di Indonesia,

Pada thun 2006 seialan dengan sdanva perahuran pemenniah vang
mengharuskan setiap perusahaan dengan modal asing tidak boleh melakukan
penjualan kangsung ke konsumen di Indonesia, membuat PT Imawi Benjaya di pecah
menjadi dua perusahaan yaita menjadi PT. Imawi Benjaya dan PT. Cahaya Prestasi
Indonesia. Dimana PT limawi Benjaya berperan sebagat pemegang merk Tupperware
dan juga bertindak sehagai Head Office, dan FT Cahaya Prestasi Indonesia berperan
sebagai distributor utama yang akan menjual produk Tupperware ke Distributorship~
nya, kemudian dari Distributor ke Sales Force, baru dari Sales Force barsng sampad
ke konsumen. Kemudian pada tahun 2007, PT Imewi Benjaya mengganti nama
menjadi PT. Tupperware Indonesia. Schingga struktur organisasi hubungan antara
Tupperware Indonesia dengan Distributor adalah sebagai berikut
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Gambar 3.1 Struktur Organisasi: Tupperware Indonesia — Distributor

Tupperware
intonesia
!
Cabays
Prastas
[__ Indonesia ﬁ"
Distrfoutor l Distribtor - ' Distribuior - l Distrititor l

Sumber : PT. Cahays Prestasi Indonesia

3.2 Filosoli Tupperware

Tupperwase telah sukses lebih dat 50 tahun dengan f{ilosofi yang sangat
gederhania, yaitu pereava bahwa yang menjadi dasar untuk sukses tergantung pada:
*  People {orang)

Dengan mempunyai sales force yang tangguh, maks Tupperware skan
senantiasa mendapatkan peluang vntuk memenangkan persaingan. Pengembangan
sales force di Tupperware senantiasa dilakukan, Terotama dengan adanya
semboyan “§f we build the people, the people will build the business”.
Tupperware percaya bahwa dengan memberikan pelatiban dan ilme kepada sales
foree-nya, maka perusabaan juga akan mendapatkan hasilnya, Oleh karena itu
proses pengembangan sales force selalu dilakukan, batk dalam bentuk training
produk, training menjual manpun training motivasi.

»  Product (produk).

Tupperware telah dikenal sebagai produk yang identik dengan produk yang
baik untuk keschatan. Dimana produk yang kedap udara, kedap air dan
bergaransi.

Desain Tupperware vang cantik, warnanya menarik, inilsh keunikan
Tupperware sejak dulu. Tabun 1956, Tupperware pernah dipamerkan di Museum
Modern of Art, New York. Sesuai dengan filosofi bentuk mengikuii fungsi, setiap
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‘lekukan’ dalam rancangan Tupperware selalu mempunyai tujuan. Tutupnya
dirancang khusus sehingge kedap udara dan kedap cairan.

Melahirkan produk-produk baru merupakan etos kerja Tupperware.
Sebagai sumber inspirasi, Tupperware tanggap melibat perubahan-perubahan
vang terjadi di wasyarakat dan jeli memanfaatkan teknolopi. Contohnya, ketika
era peicrowave muneul, fahiriah Crysial Wave dan Rock ‘N Serve, wadab plastik
prakiis yang memungkinkan seseorapg langsung memanasskan makonan dad
kulkas di microwave dan segera menyajikannya di meja makan. Bekerja sama
dengan Fakultas Pertanian Universitas Florida, Amerika Serikat, Tupperware
menciptakan Fridge Smart yaog bisa menjaga baban makanan agar tetap segar
dengan memanfaatkan sistern ACE (dtmosphere Controlled Environment).

Untuk memenuht keancka rageman budaya dunia, produk Tupperware
juga diciptakan sesuai budaya tokal. Maka Jahirlah tempat penyimpanan kimcehi di
Korea, tempat penyimpanan Kimoni dan kotak bento di Jepang.

s Party Plan / Home Party {rencana)
Sistern penjualan yang unik membuat Tupperware tidak dapat diteraui di
sembarang tempat. Hanya pada party dan boutigue saja dapat ditemui, Sehingga
il membust produk menjadi ekskiusif.

3.3 Cara Pembelian
Cara pembelian produk-produk Tupperware dapat dilakukan dengan dua (2) cara
yaitu:
a. Party
Produk Tupperware hanyz dijual melalui PARTY oleh para sales force
Tupperware yaitu terdiri dari Dealer, Team Captain, Manager dan Group
Manager. Beberapa alasan mengapa cara ini sangat terkenal dan sukses:
= Para tamu di Party Tupprrware memperoleh informasi yang lengkap
tentang bentuk dan manfaat produk secara maximal.
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» Party Tupperware sangat menyenangkan. Para tamu vang diundang
senang berkumpul dalam suasana rumah yang nyaman dan memberikan
snasana yang akrab serta cara belanja yang menyenangkan,

» Semua orang memperoleh keuntungan dalam Party Tupperware.
Kegembiraan, hadiah-hadiah, permainan (game) dan ide-ide baro.

= Upiuk Sales Force, Tupperware menawarkan kesempatan yang tiada batas
dalam penghasilan maupun jenjang karir, penghargaan dan hadiah-hadiah.

b. Boutigue

Tupperware Boutigue adalah sebuah "pameran” , teripat dimena produk-produk
Tupperware di-display dan juga meropakan pusat informasi bagi pecinta produk
Tupperware. Tujpan utamanya adalah agar para masyarakat dapat memperoich
informasi yang akurat menyangkut produk Tupperware. Informasi tersebut bisa
berupa produk terbaru, harga produk, cara pembelian, program promosi yang
sedang berlangsung dsb. Tempat untuk mendirikan Tupperwane Boutigue adalah
tempat yang banyak dikunjungl masyarakat umum, misalnya di Mall, Department
Storg, Supermarket, Pameran, dil.

3.4 Kenngguian Tupperware
Berikut ini merupakan beberapa hal yang menjadi  keunggulan Tupperwars
dibandingkan dengan produk pesaing :

Life Time Guarantee

Tupperware dikenal sebagal produk yang bermutu tinggi, Sehingga jika ada
kerusakan dalam pemakaian nommal, akan diganti. Jika produk yang sama atan
bagiannys tidak tersedia, akan diganti dengao jenis lain yang senilai atan
diperhitungkan dalam pembelian berikuinya.

Hygienic

Tupperware terbuat dard behan plastik yang tidak mengandung zat kimia beracun
sehingga aman digenakan dan sudah mendapat peogakuan dari Food and Drugs
Administration (Badan Pengawasan Makanan dan Obat-obatan) Amerika Serikat.
Juga selain iy, produk Tupperware, ramah lingkungan karena dapat didaur nlang.
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Sales Channel {Party)

Cara penjualan Tupperware adalah melalui direct selling, jadi penjual akan
bertatapan langsung dengan konsumen untuk menyampaikan secara jelas
fungsional dan keuntungan lainnya azkan produk Tupperware. Bertermunya sales
Jorce dengan konsumen dalam ini peruszhaan memberi wadah dengan apa vang
disebiut dengan party. Hal ind didasarkan pada budaya dari manusia itu sendird
teruiama masyarakat indonesia vang sepang sekali berkumpul dan bersosialisasi
satu dengan vang lainnya. Dengan adanya perternuan dengan orang lain tentunya
kita akan menemukan dan mengetabui hal-hal baru. Di sinilsh Tupperwars
memanfaatkan momen tersebut. Pada saat party sales force bisa menyampaikan
mengenai kegunaan produk, tips penggunaan, sertsa kemungkinan akan
memperoleh pendapatan dan berbismis Tupperware, Tujuan wtamanya tetap
menstimulasi orang lain untuk membeli. Dengan suasana keakraban dan mungkin
diselingi dengan demo masak, ibu-ibu skan tergugah untuk mengganakan produk
Tupperware dan juga meningkatkan keakraban dengan ibu-ibu yang lainnya. Hal
ini terbukii dengan melakukan party akan menciptakan penjualan yang lebih besar
dibandingkan hanya menivalnya lewat katalog.

Sales Force

Merupakan penyarsbung antara perusahaan dan distributor dengan konsumen.
Sales force tersebut biasanys sudah terlatih dan memdlild pengetabuan yang
cukup skan preduk yang ditawarkan, Ini dikarenakan Tupperware selalu
mengadakan pelatthan akan produk dam pengembangan diri. Pelatihan akan
produk menyangkut semua kegunaan dag cara penggunan selalu diinformasikan
setiap kali ada produk bamu. Selain itu Tupperware juga mengadakan pelatihan
pengembangan diri dan peningkatan motivasi bagl para sales force-nya agar
mampu mengkomunikasikan produk dengan baik dan meningkatkan penjualan
yang tentunya akan meningkatkan pula pendapatan dari sales force o sendiri.
Loyal Customer

Banyak dan konsumen yang sangat sétia dengan Tupperware, Hal ini karena
mereka sudah tahu kelebihan dari produk Tupperware. Kebanyakan konsumen
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Tupperware adalah wanita, Wanita dan Tupperware adalah dua hal yang sulit
dipisahkan. Sebagai produk rumah tangga vang berkuslias dan bermanfaat,
peminat Tuppersare adalah wanita, Karena itulak para sales force Tupperware
juga kebanyakan wanita. Melalui jaringan wanita yang Iuag inilah Tupperware
dipasarkan. Saat ini ada sekitar 4000 manajer dan 60000 sales force yang
bergabung di Tupperware, Mereka tersebar di seluruh Indonesia dan berasal dari
latar belakang berbeda-beds. Ada yang lulusan SMA, ada pula yang sarjana. Ada
ibu rumah tangea, ada puls wanita bekerja. Ads yang kehidupannya mapan, ada
pula vang sederhana. Dengan cin khas masing-masing mereka mengembangkan
diri meniadi sales force vang tanggub. Moreka bisa dijumpat di acara-acara
Tupperware scperti pelatihan, periemmuan mingguan yang diadakan distributor
{assembly) atau pesta tupperware,

3.5 Jenjang karir
Daslam sistemn penjualan langsung vang diterapkan oleh Tupperware, terdapat

beberapa level jenjang karir yang ada, Yait :

* Distributor

*  Group Manager

= Manager

»  Team Captain

*  Daealer,
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Gambar 3,2 Jenjang karir pada sistem Tupperware

Esztributor
/ )

/’ / ——\
Mgy
Deales
Hon-Adtiva)
h J
Donler
S nte)

Prowmote Up

Seorang Active Dealer di Promote Up menjadi Team Captain setelah
memenuhi Persyaratan Dealer menjadi Team Captain

Seorang Team Captain di Promote Up menjadi Manager setelah memenuhi
Persyaratan Team Captain menjadi Unit Manager

Seorang Manager di Promote Up menjadi Group Manager setelah memenuhi
Persyaratan menjadt Group Manager

Seorang Manager atau GGroup Manager i Promete Up secara manual menjadi
Distributor atas persetujuan Tupperware Indonesia dan Distributor tersebut

Step Down

-

Seorang Distributor di Step Down kembali ke status sebelumnya sebagai
Manager atau Group Manager secara manual oleh Tupperware Indonesia
Seorang Group Manager di Step Down menjadi Manager apabila 3 bulan
berfurot-turut tidak memennhi Work Standard Group Manager
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« Seorang Manager di Step Down menjadi Team Captain apabila 3 bulan
berturut-turnt gagal memenuhi Standard Kega Unit Manager, maka yang
bersangkutan di bulan berikotrya statusnya kembali menjadi Team Captain
Seorang Team Captain di Step Down menjedi Dealer apabila 3 bulan berturut-
turut gagal memenuhi Persyaratan Team Captain menjadi Unit Manager

Gambar 3.3 Struktur Distributor dengan Sales Force

Sumber : PT. Cahaya Prestasi Indonesia dan diolah oleh pemulis
Seorang Distributor membawahi unit-unit yang berada didalam distributorshipnya.
Dapat berapa Group Manager, Manager dan Team Captain.

3.5.1, Dealer

Dealer Tupperwars adalah perorangan yang dirckrut oleh Distributor,
Manager, Team Captain atau sesama Dealer untuk melakukan penjualan produk
Tupperware. Dealer Tupperware adalal siapa saja yang sudah berusia 17 tahun atau
lebih dapat menjadi Dealer Tupperware, dengan mengadakan Announcement Party
(umtuk mencbus Starter Kit “Kit Bag™) sesual dengan aturan yang berlaku serta
minimal penjualan tertentu maka seseorang dapat terdafiar sebagai seorang Dealer
Tupperware. Dan setiap pelatihan “party training” akan diberikan oleh distributorship
dan juga para manager atasannya.

Keuntungan menjadi dealer Tupperware adalah sebagai berikut dibawah int;

s  Komisi 30% atas penjualan pribadi
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# Tawaran produk promosi

¢ Hadiah Star Dealer

»  Carrerr Passport

o Hadiah reknrt

+« Kesempatan mengikuti pelatihan

» Penghargaan atan badiah

s Jenjang karir

Sedangkan syarat menjadi seorang Dealer Tupperware adalah sebagai berikut:

s Mengisi formulir aplikasi Dealer baru dan memenuhu persyaratan yang
diminta

« Mengadakan Annonncement Party dengan minimal pesjualan Rp.
500.000,~ akan mendapatkan secara gratis sebuah “Starter Kit” sebagai
modal awal melakukan berbagal party.

3.5.2. Team Captain

Tearn Captain adalah perseorangan yang direkrut oleh Distributer dan
membawahi seorang Dealer Tupperware.

Seorang Dealer Tupperware berhak dan akan menjadi seorang Team Captain
{TC) setiap saat depgan memenuli persyaratan sebagai berikut ini:

i. Telah mengikoti NDOP (New Dealer Orientation Progran}

2. Calon TC harus diinterview oleh Distributor Tupperware dan mendapat

persetujuan Tupperware
3. Memenuhi target penjualan dan rekrut di periode kualifikasi {1 budan
vanguard) sebagai berikut;
Tabet 3.1 Konfribusi Dealer menjadi Team Captain
No. Jenis Aktivitas Jumiah Penjusian (Rp)
1 {2 x Personal Party @ Rp 750.000 1.500.000
4x recruit Dealer buru @ Rp 750.000 3.560.000

Sumber : PT, Cahaya Prestasi Indonesia
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Adapun seorang Tearn Captain Tupperware skan medapatkan keuntungan

sebagat berikut ini:

» Komisi 30% atas penjualan pribadi

» QOverride 3% atas penjualan unit pribadi

+  Toawaran produk promosi

# Hadizh Star Dealer

s Hadiah rekrut

» Kesempatan mengikoti pelatihan

« Penghargaan atzn hadiah

s Jenjang karir

3.5.3. Manager
Manager adalah perseorangan yang diapgkat oleh Distributor dan membawahi
Team Captain dan Dealer Tupperware,
Seorang Team Captain berhak dan akan menfadi seorang Manager
Tupperware apabila memenuhi kualifisasi seorang Manager:
I. Dibulen pertama terhitung menjadi Team Captain vang bersangkutan haras
berusaha memenuhi ketentuan sebagal benkut:
# Dalam periode 1 bulan minimal melaksanakan 3x Program 1*2*1
Adapun pengertian 1%2%1 adalah :
Tabel 3.2. Konfribusi Sales Program 1*2%]

No. ' Jenis Akhﬂtas - Jumlah Penjualan
| . ®p)
1| 1x Personal Party @ Rp 1.000.000 1,060,000
3| 2x Dealer melakukan Party @ Rp 750.000 1,500,000
3 | 1xrecruit Dealer bars @ Rp 750.000 750,000

Sumber : PT, Cshaya Prestasi Indoncsia
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Dengan demikian, Team Captain vang dibulan tersebut melakukan minimal 3x
1*2%1, diawal bulan berikutnya akan dilantik sebagai Unit Manager
Terdapat 2 alternatif bagi Team Captain yang akan mengikuti kualifikast menjadi
Manager, yaitu @

*  Alternatif 1 : Team Captain melakukan 3 x 142*1

s Alternatif 2 : Team Captain melakukan 4 x 1*2*1
Ini terkait dengan perhitungan bonus promote up yang akan didapat oich
Manager yang mempromosikan Team Caplain tersebut.
Seorang Team Captain dibert kesempatan maksimum 3x atau 3 bulan berturut-
turut berusnha memenuhi ketentuan menjadi Manager
Bila gagal maka status yang bersangkutan kembali menjadi Dealer di bulan ke-4

Keuntungan bagi seseorang vang ielah menjadi Manager Tupperware adalah

terbagi menjadi keuntungan secara financial dan keuntungan secara non financial,

1.

Secars Financial

Komisi 30% atas penjualan pribadi

Override 3% atas penjualan unit pribadi

Vanguard Bonus

Manager Promo Out Bonus

Mamnager Maintenance Bonus

Secara Non Financial

Tawaran produk promosi

Hadiah Star Dealer

Hadish Rekrut

Kesemnpatan mengikuti pelatthan

Penghargaan atau hadiah

Kesempatan pergl ke luar negri secara cuma-cumsa untuk rekreasi manpun
konferenst

Kesempatan berhubungan dengan Executive Manager Prestigious Club
Dan masih banyak hadiah lainnya
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Standar kerja seorang manager disebut work standard, vaitu dalam satu bulan
minimal melakukan 2 x 1*2*%1.

Yanguard Bonus

Sescorang yvang sudah mencapai Manager Vanguard akan mendapatkan bonus
berupa uang tunai yang akan diberikan sesuai dengan level vanguard. Vanguard
dihitung dari total penjualan unit ditambah dengen penjusian unit dari TC. Penjualan
dari Baby Manager diperhitungkan dalam Vanguard selama 3 bolan pertama, jika
mother managernya work standard. Berikut adalah table bonus vapguard per level:

Tabel 3.3. Bopns Yanguard Manager

Vanguard Level - Yanguard Sales + “¥gngaard Bonus

{Rp) Rp)
Pre Base £,500,000 170,000
Base 11,060,000 3340600
Crown 17,000,000 510,000
Gold 24,000,000 850,000
Diamond 31,800,600 1,225,000
Platinum 39,000,600 1,560,000
Double Platinum 77,000,000 3,080,000
Mega Platinum 116,060,000 4,640,000
Titanium 154,000,000 6,160,000
Giganium 193,000,000 7,720,000
Millenniom 231,800,600 9,240,600

Sumber PT. Cahava Preskasi indonesia
Catatan tamnbahan

v Setiap pepambahan penjualan Rp 5.000.000 diantara Platinum & Double
Platinum, berhak mendapat penambaban Bonus Vanguard sebesar Rp

100.000

= Setiap penarnbaban penjualan Rp 10.000.000 dari Double Platirum keatas,
berhak mendapai penambahan Benus Vanguard sebesar Rp 200.000
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Bopus Promote Out

Diberikan dalam rangka mendukung semangat Carring and Sharing diantara
Manager dengan para Team Captain dan Dealer untuk berkembang menjadi Manager.
Sebagai Manager vang mem-promote akan mendapatkan bonus sesuai dengan
alternatif jenjang karir yang di tempuh oleh Team Captain:

Tabel 3.4. Bonus Premote Up

Mother & Baby Work Standard Bonus Alternatif-1 Bomus Alternatf-2
Pertaran kalinya 200,000 300,000
{Bonus I} {Bonus I}
Kedua kalinya 360,000 300,000
{(Bonus 1) {Bonus H)
Ketiga kalinya 500,000 600,000
(Bonus i1} (Bonus T

Sumber : PT. Cahaya Prestasi Indonesia

MMB (Manager Maintenance Bonus)

Diberikan kepada mencka para Manager yang berperan sebagai Mother Manager yang
berbasil membina Baby Manager sehingga mencapai Vanguard Level Jika baby
mencapat minimun pre-base maka Maoager akan mendapat MMB scbesar 2% dan
total penjualan unit Baby Manager, bonus ini dapat dinikmati selama 9 bulan,

EMPC (Executive Manager Prestigious Club)

Mempakan soatu kesempatan terbuka bagi para Manager Tupperware untuk
mengembangkan diri melalui training dan seminar yang didukung oleh Tupperware,
juga dapat menikmati Tupperware Voucher atan Travel Voucher. Adapun level dalam
EMPC ini ada 3 level yaitw:
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Tabel 3.5, Level EMPC

Vanguard Level Average Vanguard Sales
per Bulan

Gold 24.000.060

Diamond 31.600.0C0

Platipum 39.000.000

Sumber 1 PT. Cahaya Prestesi Indonesia

Syarat menjadi anggota EMPC berbeda sesuai dengan levelnya:
1. Akumulasi Vanguard Seles (dengan Baby manager) minimal Rp 144.000.000
dengan minimal Rp 17.060.000/bulan
2. Minimal Promote Up 2 Manager baru
3. Minimal mempunyai Personal Unit Rekrut 24 Dealer Baru
4. Minimal melakukan 1%2*1 sebanyak 13x (tidak berlaku kelipatan setiap
week-nya)
Jenis EMPC Rewsards
» Special EMPC Plague
¢ Hamper Product Eksklusif Tupperware
¢« EMPC Recognition Dinner
» Training dan Seminar
=  Special Offer

o Penghargaan Khusus

3.54. Group Manager

Group Manager adalah merupakan kesempatan bagi para Mangger yang full
Bime &i Tupperware untuk mengembangkan kemampuan dan memperoleh tambahan
penghasilan, bonus yang didepat hingga 2% dard total penjualan unit-unit yang
tergabung dalam Group Manager.

Adapun syarat uptuk menjadi seorang Group Manager adalah sebagai berikut
dibawsh ini:
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Selama 6 bulan periode kualifikasi, melaksanakan:
a. Minimal 10x 1%2%1
b. Promote Up 6 Baby Manager, dimana minimal 4 diantaranya
merupakan Promote Up langsung (Direct Baby Manager)
Seorang Group Manager akan mendapatkan bonus dengan kritena ¢

Tabel 3.6. Group Manager Bonns

Group Sales Bounug
{Rpj} (%o dari Group Sales)
< §0.0100.000 0%
80.000.000 — $9.929.599 0.50%
100.000.000 ~ 124,999.999 1.00%
125.600.000 — 149.998.599 1.506%
> 150.600.000 2.00%

Sumber : PT. Cahaya Prestast Indonesin

Group Sales Group Manager termasuk dibitung deri seluruh Unit Vanguard (Yanpa
Baby Manager) dari Manager yang di Promote secara langsung atau tidak langsung
dimulai dari saat periode kualifikasi dan seterusnya, dan hanya sampai level ke-2
(Baby Manager) dan tenmasak Unil Vanguard Oroup

31.5.5, Distributor

Distributor Tupperware Indonesia adalah sebush perusahaan yang didinkan
menurut hukum lndonesia dan diangkat oleh perusabaan di indonesia yang mendapat
kewenangan dad Tupperware Word Wide

Adapun syarat untuk menjadi seorang Distributor adalah sebagal berikut
dibawah ini; ’
1. Memiliki minimom 10 Manager Aktif
2. Diga bulan terakhir secara berturut-turut mencapai penjualan perbulan minimum

Rp. 135.000.000,-
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3. Dinifai memiliki kepemimpinan yang baik
4. Dinilai memiliki STP (Stkap Mental Positify
Keuntungan menjadi Distributor :

Memiliki perusahaan sendin

Memiliki kantor dan staff sendiri

Menjadi Pemimpin (Motivator sekaligus Administrator)
Mendapat Profit Margin

3.5.6. Perubahan status Sales force terkait dengan fenjang karir

Seseoraug menjadi Prospect Dealer seielah mengisi registrasi baru

Seorang Prospect Dealer menjadi dctive Dealer setelah memenuhi Persyaratan
menjadi Desler

Secrang Dealer statusnya berubah dari Active menjadi Non-Active, setelah 3
buian berturut-turat tdak memasukkan pesanan lewat DOF

Seorang Dealer bisa di re-instaie dan statusnya berubah dari Non-Active kernbali
menjadi Active, setelah Dealer tersebut melakukan orders (akurnulatif dalam 1
minggu} sebesar Rp 506,000 lewat DOF, Tengpang waktu yang diberikan
sebelum status Dealer tersebut berubah dari Nom-Active menjadi Discontinued,
adalah maksimal & bulan

Seorang Dealer statusnya berubah dadi Non-Active menjadi Discontinued, seislah
minimal 6 bulan berturut-tuent tidak melakukan order lewat DOF

Seorang Dealer yang statusnya Discontinued harus melakukan proses registrasi
barn untuk menjadi Prospect Dealer, Orang tersebut akan mendapatkan Dealer
Code barm, selayaknya seorang yang sebelumnya belinm pernah terdafiar sebagai
Dealer

3.5.7. Tipe-tipe dari Sales Force

Prospect — adalah seorang calon Dealer vang belum  melaksanakan
Announcement Party (AP) untuk mendapatkan Kit Bag
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Active — Dealer yang selalu melzkukan order, minimal sekali datam 3 bulan,
paling sedikit Rp 750.000 di akumulasi per minggu

Non-Active - Dealer yang melakukan order terakhir kali 3 bulan yang lalu (& 13
minggu} maka status Dealer berubah meniadt Noa-Active

Discontinued ~ Dealer yang sudah berstatus Non-Active selama 6 bulan
berturut-turut (atau 9 bulan sejak melakukan onder {erakhir)

Transferred — Pada saat pindah Unit atau pindah Distributor, Sales Force Type
Sales Foree di tempat yang lama diganti menjadi Transferred, bukan
Discontinued
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ANALISIS DAN FEMBAHASAN

Penelitian ini berusaha untuk menjabarkan bagaimana proses transaksi yang
ada seat inl, bagaimana kelemahannya dan kemudian memberikan masukan depgan
adanya sistem informasi yang diusulkan dapat memberikan nilal lebih. Selain lebih
cepat dan terintegrasinya pekerjaan, juga dapai meningkatkan hubungan dengan
konsumen (safes force).

4.1. Distributor Management System (DIMAS)

Saat imi Distributor didalam melakukan operasionalnya teizh menggunakan
suatu software yang dinamakan Distributor Management System (DIMASY. DIMAS
teiah dibuat oleh PT. Cahaya Prestasi Indonesia (PT. CPI) untuk menpakomodir
proses administrasi di dismbutor agar sesual dengan prosedur yang telah ditetapkan,
Muodul yang ada pada Dimas texdid darni :

a. Sales Force Master, merupakan modul yang dipunakan didalam mencatat data.
data danl sales force. Proses ini dilskukan pada sest seseorang pertama kali
mendafiarkan dirl menjadi anggota Tupperware.

b. Sales, modul yang digunakan satuk melakuksn transaksi penjualan dan sales
force ke Distributor. Modul ini terdiri dari Dealer Order Form, Shipment,
Invoice, Credit Memo dan Payment. Pembahasan untuk modul ini akan dibahas
lebih lanjut pada pengembangan dengan Dimas?2.

¢. Inventory, modul untuk mencataf penerimaan barang dan pengeluaran barang
yang tidak melalui modul sales, seperti penggunaan barang untuk internal
promosi, hadiah pada saal acara distributor, recruiting gift (hadiah yang
diberikan jika seorang sufes force me-recruil anggota baru) dan sebagainya.

d. Report, berisi laporan-laporan yang dapat diambil dari sistem terkait dengan
transaksi vang telah dilakukan.

49

tUniversitas Indonesia

Analisa Perubahan..., Retrian Nugraha, FEB Ul, 2009



50

4.1.1 Jaringan kemputer yang digunakan pada Dimas

Gambar 4.1. Jaringan kemputer dengao menggunakan Dimas

’ " P e A iy

Dintrihetor PT.Canaya
Progtaal

-

Sexrver Uimas

Rt e i e

Sumber : PT, Cakaya Prestasi Indonesia dan diolab ¢ieh Pammlis

Satu komputer yang telah diinstall program Dimas, terhubung dengan modem yang
digunakan untuk melakukan consolidation (peryamaan data) antara Dimas di
distributor dengan server Dimas yang ada di PT. CPL

Karena hanya sato komputer yang dapat digunakan untuk Dimas, maka hanya satu
orang yang dapat melakuvkan transaks: &t Dimas. Maka proses transaksi berfalan
lambat. Bahkan penyelesaian transaksi penjualan dilakukan secars manual teriebih
dahulu di kasir, baru kemudian diserahkan ke bagian Dimas setelah proses selesal,
Schingga seakan-akan Dimas hanya bertugas secara adwinistrasi saja, bukan sebagai
suatu bagian yang terkait depgan proses penjualan.

4.1.2 Kelemahan Dimas
Penggunaan Dimas pada distributor mengalami kendala-kendala yang dapat
mempengaruhi kinerja distributor, diantaranya adalah sebagai berikut
1. Dimas hanya bisa beroperasi dengan menggunakan kompuier dengan sisterm
operasi Microsoft Windows 2000 8P4, dimana sudah sangat javang menemukan
Windows versi int dipasaran, schingga jiks mengalami masalah votuk mencari
dan mendapatkan suppaort sulit didapat.
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Selain bal diatas masalah utamanya adalah ferkait dengan legalitas dimana setiap
produk hares roenggunakan software yang asli. Sehingga iika diketahoi oleh
pihak yang berwenang ada penggunaan software yang tidsk asli akan terkena
sangsi yang berat.

. Walaupun modul yang diberikan oleh Dimas telah mencakup berbagai aktifitas
distributor tetepi Dimas lebih banyak digunakan uniuk mencatat dan memproses
transaksi yang terkait dengan penjualan saja. Sedangkan aktifitas dari Distributor
tidak hanya terkait dengar penjualan saja, tetapi masih banyak lagi yang perlo
dicatat (record), sehingga saat ini pencatatan tersebut dilakukan diluar sistem, ini
dapat membusat ;
- data sales foce tidak akurat
Banyaknya data sales force yang dirnasukkan kedalam sistem tidak sesuai
dengan data yang sesunggohnya, ini membuat informasi terkait data sales
foree yang didapat dan sistem tidak dapat digunakan dengan batk. Sehingga
sewakfu-waktn ingin mengetahui wilayah demografi dari sales foree tidak
bisa dilakukan. Babkan bila ingin mengetabui wilayah-wilayah mana saja
yang belum dijamah oleh sales force untuk melaknkan market penetration
tidak dapat mengetahuinya dengan pasti.
- inveniory secara fisik dengan sistem berbeda
Keluarnya barang di distributor tidak hanya melalui penjualan saja. Akan
tetapi barang dapat juga dipunskan untuk gktifitas lain didelam menunjang
penjualan. Pengeluaran barang ini juga perlu dilakakan secara sistem juga,
agar anara guantity fisik yang ada digedang sama dengan quantity yang ada
pada sistem.
- tingkat akurasi pekerjaan yang kurang
Dengan adanya pencatatan dan perhitunpan diluar sistern, kemungkinan
terjadinya kesalahan perhitungan dapat muongkin terjadi.
« kemungkinan terjadinya keterlambatan dan kesalahan didalam pengiriman
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Pencatatan manua! membuat penylapan dan  pengiriman  barang
membutuhkan Jebih banyak waktu dibandingkan jika proses melalui sistem.
Hal ini juga dapat mengakibarkan kesalahan pengiriman baik jumiab mavpun

hujuzm penerimanya.

3. Peritungan watuk activity sales force dan pengambilan claim untuk acfivity dan
honus sales force ke distributor dilakukan manual,
- Sales force harus menunggu distributor untuk melakukan perhitungan terlebih

dahulu untuk mengetshui berapa badial activity yang mereka dapatkan.

- Kesalahan perhitungan pencapaian dan activity
Hal ini dapat mengecewakan sales force sebagai konsumen distributor dan juga
terkait langsung dengan PT. CPl. Mereka dapat mengatakan bahwa proses untuk
mendapatkan claim activity dan bonus susah dan lama. Justro aerivity dan bonus
yang menjadi kekuatan dari program promosi Tupperware. Jika ini tegadi maka
dapat mengorangi loyalitas sales force dan dapat berdampak negatif terhadap
program-program promosi vang akan datang dan bahkan akan dapat menurunkan
tingkat penjualan.

4. Sclain hal discbut diatas, terdapat permasalahan yang sexing tmbul terkait

dengan hardware. Saat ini komputer yang digimakan uniuk DIMAS, digunakan
Juga untuk aktifitas lainnya, seperii pekeriaan mengoiah data dengan Microsoft
Office, email, browsing internet dan sebagainya. Schingga rentan terhadap
kemuogkinan komputer rusak karena kesalahan pengpunaan program dan
mungkin karena terkena virus,
Permasalah ini akan berdampak kepada proses transaksi, hal ini dapat
menirmbulkan masalah didalam memberikan pelayanan kepada sales force,
administrasi menjadi terbengkalai, penghitungan penjualan dilakukan manual,
peshitungan untuk bonus kepada sales force dilakukan manual atau bahkan
meninggy sampai proses perbaikan selesal dilakuokan,
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4.2. Distributor Management System 2 (DIMAS2)

Dari berbagai kelemshan afas Diroas (dapat juga disebut Dimas 1) yang telah
dibahas sebelumnya maka penulis moembahas tentang usulan rancangan untuk
DIMAS2. Dengan diharapkan dapat mengatasi masalab-masalah yang dibadaps
distributor, diantaranya ©

- Penggunaan kompater sebagal server vang hanya dapat digunakan untuk

Dimas?2

« Beluruh transaksi menggunakan Dimas?
~  Perhitungan activity dan bonus melalui sistem

423 Jaringan Dimas2

Jaringan Dimas? adalah dengan penggunaan satu komputer yang bertindak
sebagai server. Komputer tersebut tidak dapat dipergunakan selain untuk DIMASZ,
Schingpa kemungkinen untik rusak vang terkait denpan kesalahan penggunaan
software Iain dan terkena virus dapat dikurangi.

Software Dimas? di inviodl pada komputer server. Komputer server
merypakan svatu komputer yang berdirl sendird (srand alone) dan selain Microsoft
Windows XP vang bertindak sebagai operating systen, tidak ada sofiware laionya
yang terinstall keenali yang berhubangan dengan Dimas2. Komputer lain bertindak
sebagai client. Adaspun pembagian client sccara sederhana dapat dibagi menjadi :
kasir dan dimas. Kasir bertindak untuk memproses transaksi penjualan, sedangkan
dimas bertugas untuk transaksi diluar penjualan, seperti monitor aktifitas dari sules
Force baik activity, bonss, dan claim-claim lainnya.
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Gambar 4.2, Jaringan komputer dengan menggunakan Dimas2

it v

Sumber : PT. Cahays Prestasi Indonesia dan diclah oich Penulis

DimasZ dapat di akses melalol komputer client ataupun komputer server
dengan menggunakan Internet Explorer, karena Dimas?2 dibuat dengan menggunakan
web based.

Pekerjaan latn yang tidak terkait dengan Dimas2 dapat dilakukan di komputer
client. Sehingga server Dimas2 dapat terhindar dari kesalahan instalasi dengan
program lain atzu masuknya virps yang dikarenakan email ataupna browsing internet.

Spesifikast komnputer yang dianjurkan untuk digunakan sebagai servey adalah
sebagal berikut :

Processor ¢ Pentivm CoreZ Duo (2.66GHz)
Memory ¢ 2 Gigabyte

Storage/Harddisk-1 : > 80 GB {Intermal} SATA
Storage/Harddigk-2 : > 30GB (Intemnal) SATA
Motherboard : Branded

Optical Devices : BVD/CDRW (Combo}
Modem : External Modem

Interface : 2xUSB Ports

LAN . 1 Network Card 10/100 Mbps
Operating System : Windows XP Professional §P2
Uninterruptible Power Supply (UPS)

Stabitizer

{Universitas Indonesia

Analisa Perubahan..., Retrian Nugraha, FEB Ul, 2009



55

Sedangkan untuk client, dapat menggunakan spesifikasi sebagai berikut :

Procgssor : Pentium [V

Memory ;1 Gigabyte
Storage/Harddisk-1 + > 80 438 {Internal) SATA
Mbotherboard : Branded

Optical Deviceg 1 DVYDICDRW (Combo)
Tterface : 2x USB Paorts

LAN + Network Card 10/100 Mbps
Operating System ;. Windows 2000 3P4
Uninterruptible Power Supply {UPS)

Stabilizer

Perrbahasan masalah vang terkait dengan pengembangan Dimas ke Dimas?
int dibuat menjads beberapa bagian, yaito

1. Proses Order Distributor — PT. CP1

2. Proses Order Sales Force — Distributor

3. Claim Bonus

4. Claim Activity

4. Lifetime Warraoty
Proses dengan DIMAS merupakan proses yang sedang berjalan saat ini, dan proses
dengan DIMASZ merupakan perbatkan akan yang dilakukan.

4.3, Proses Order Distributer — PT. Cahaya Prestasi Indenesia
4.3.1. Preses Order Distributor ke PT. CPI - DIMAS

Saat ini proses order dan Distributor ke PT. CPI dikinmkan melalui cmail
atau melalui Fax. Distributor menggonakan Distributor Order Form mengirimkan
order kebagian Sales Order Processing di PT. CPL Kemudian order tersebut akan
diproses oleh SOP (dengan melibat informasi Credit Limit dan outsianding A/R dar
Distributor), jika tidak ada masalab maka SOP skan mengirimkan perintah ke
warchouse untuk menyiapkan pesanan distributor tersebut, dan keroudian
mengirimkan barang pesanan baik melalii mobil sendini atau melalui expedisi jika
distnibutor berada di luar kots dari tempat beradanya gudang PT. CPL Saat ini
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terdapat 1 warehouse (Jakarta) dan 2 Distribution Centre (Medan dan Surabaya)
untuk melayani distributor-distributor yang tersebar di seluruh Indonesia.

Gambar 4.3, Proses order Distributor ke PT. CPl dengan Dimas

flxtrhaior N,Ca!uynw ]

Sumber : PT. Cahays Prestasi Indonesia dan divlah olsh penulis

4.3.2 Kelemahan Proses Order Distributor ke PT. CP1 - DIMAS

Dalam proses order ini, perlu adanya konfirmasi dari pihak Distributor vntuk
memastikan bahwa bagian SOP telabh menerima DOF mereka, sehingga kemungkinan
untuk tidak terprosesnya DOF vang dikarenakan hilang atoy tercecer dapat dihindari.
Dan juga jika distributor mengalami keterbatasan dengan credit limit, maka bagian
SOP juga periu melakukan konfirmasi agar distnbutor dapat menyelesatkannys
terlebib dabula. Distributor didalam melakukan pemesanan diberikan fasilitas kredit,
dimana pesanan dapat dibayar beberapa wakiu kemudian, Batagan kredit ini disebut
credit limit. besarnya credit limit dan lamanya jatuh tempo ditentukan berdasarkan
kesepakatan bersama antara distributor dan PT. CPI dengan melihat besarnya omset
dari distributor, kemampuan membayar, lamanya pengiriman dan hal-hal lainnya.
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Selain hal tersebut diatas, distributor tidak mengetahui tentang informasi
ketersediaan produk yang ada di PT. CPI, schingga sering mereka baru tahu bahwa
barang di PT. CPl sedang kosong seielsh beberapa jam kemudian. Ini membuat
informasi yang diberikan kepada Sales Forcenyn menjadi terlambat atau kurang tepat.
Karena misatkan ada seorang sales force yang datang untuk membeli produk
kemudian pada saat itu stock di distributor tersebut sedang kosong, maka distributor
akan memesan terlebih dabulu ke PT. CPI, dan menjanjikan bahwa sales force
tersebut bisa kembali lagi esok ateu lusa barioya dengan menunggu kedatangan
barang. Yang menjadi permasalaban adalah bahwa distributor tersebut tidak
mengetahul posisi ketersedizan produk terscbut di PT. CPl, apakah masih ada atan
sudah kosong. Jika masth ada permintaan sales force tersebut dapat dipenuhi, akan
tetaps jika temyata barangnys sudah kosong, maka sales force tersebut baru bisa
mengetabui bahwa pesanannya tidak terpenuhi esok harinya atan lusenya. Ini dapat
menimbulkan kekecewaan mereka dan menimbulkan pesepsi yang bursk terhadap
kineja distributor dan PT. CPl juga sebagai perusahaasn induknya.

Distributor Tupperware tersebar di hampir di seluruh indonesia, perlu wakiu
dalam pengiriman untvk roeocapainya baik dari warehouse Jakarfa atau Distribuior
Centre di Surabaya atau Medan, Sehingga setelah SOP melakukan proses pesanan
distributor akan masuk ke dalarn sistes Dimas jugs, akan tetapi produkniya baru akan
tiba beberapa bart kemudian {untuk digivibutor yang berada di juar kota). Selama
produk belum diterima oleh sistem Dimas, maka produk tersebut tidak dapat dijual.
Sehingga distribufor me-receive terlebih dabhuiu secars sistem produk yang sedang
dalam perialanan tersebut agar dapat dival, ini menimbulkan ketidak sesuaian antara
quantity fisik barang di gudang dengan guantity sccara sistem,

4.3.3. Proses Order Distributor ke PT. Cabaya Prestasi Indonesia - DIMAS2
Ketersedian produk di PT. CPI dapat dilihet di sistem Dimas2, dimana dari
pibak PT. CPl ada persenal yang bertanggung jawab untuk meng-upload ketersediaan
produk ke sistern setiap minggunya, dan jika dirasakan periu dengan melihat adanya
ketersediaan produk yang perlu diinformasikan segera ke distributor dapat juga
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dilakukan upload sewakt-wakte, tanpa perlu menunggu jadwal upload. Schingga
distributor senantiasa mengetahui ketersediaan produk di PT. CPIl, sehingga dalam
memesan barang dan memberikan informasi kepada sales foree lebih akurat.

Gambar 4.4, Proses order Distribator ke PT. CPI dengan Dimas2

PT. Calsays Prowhesi
Ciatribtitor tne ;

Sumber: PI. Cahaya Prestasi Indonesia dan diolah oleh pemilis

Pada sazat Distributor memasukkan DOF ke PT. CPI dengan menggunakan
Dimas2, maka secara olomatis pads saat melakukan synchronitation (proses
menginmkan daia dan menerima data dari server disiributor ke server PT. CPY)
purchase order terkirim, kemudtan akan masuk ke bagian SOP, SOP akan memeriksa
apakah pesanan tersebut dapat diproses lebih lanjut atau tidak. Denpan mengecek
ketersediaan produk dan credit imit distributor.

Terkait dengan pengiriman yang memakan waktu dan penjuslan ke sales
force, maka barang dalam perjalanan harus juga dapat dijual, dan dipisahkan dengan
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quantity vang benar-benar ada secara fisik digudang. Tentu saja barang yaag sudah
terjual tersebut fidak dapat dijual lagi seielah barang fersebut sampai di distribotor. Ini
skan membuat quantity antars fisik dengan sistem menjadi sama. Schingga
pemberian informasi mengeoal ketersediaan barang untuk diiual (zoods available to

sate) kepada sales force sesuat.

4.3.4 Kelemahan Proses Order Distributor ke PT. CPI - DIMAS2

Pengunaan Dimas2 didalam melakukan pesapan dari distributor ke PT. CPI
{Ialam hal ini diproses oleh SOPY perlu dimonitor juga oleh bagian (T PT. CPL
Karens proses ini menggunaken sistem yang berbeda. Distributor disate sisi
menggunakan Dimas2? sedangkan pernrosesan pesanan oleh PT. CPl menggunakan
software yang dinamakan J.D.Edwards (JDE). Adanya penggunaan dua sistem yang
berbeda ind rentan terhadap kemungkinan terjadinya kemacetan pengiriman data.

Didalam mengambil pesapan dari distributor, JOE 41 set pada waktu-waktu
kapan akan menarik data-data tersebut. Jadi tidak setiap pesanan dari distributor akaa
langsung diproses oleh SOP. Tetapi meoungge jadwal terkirimnya pesanan tersebut.

Meskipun sudsh menggunakan pesanan dengan Dimas?, distributor tetap
merasa perlu wontuk melakukan konfirmasi kepada SOP, dan bahkan tetap
menginmkan pesanannya melalui email. Karena merasa takut bahwa pesanannya
tersebut tidak sampai atau mengalami kendala lainnya. Ini keluar dan tujuan dar
peaggunaan Dimeas2 didalam melakukan pesanan distributor, bahwa distributor tidak
lagi peria melakukan konfirmast kepada SOP.

4.4, Proses Order Sales Force ke Distributor

Proses ini merupakan proses yang terjadi pada tingkat distributorship. Yaitu
transakst pembelian/pemesanan barang dad safes force ke distributor.
4.4.1. Proses Order Sales Force - DIMAS

Untuk calon anggota vang ingin mendafiar harus mengisi New Dealer
Application Form terlebth dahuln, dan melakukan pembelaniaan sebesar Rp. 750.000.
Setelah mengisi New Dealer Application Form barulah dilaknkan proses pesanan,
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proses ini sama dengan proses untuk anggota yang telah aktif, namun untuk anggoia
baru (new dealer) harus membeli produk kit bag, Yaitu produk vang berisi produk-
produk pendukung bagi seorang new dealer untuk melakukan parnty.

Proses pesanan dari sales force ke distributor dimulai pada saat sales force
mengisi Dealer Order Form (DOF), kemudian DOF diberikan ke kasir untuk
mengecek  ketersedisan produk yang dipesan dan menyelesaikan masalah
pembayaran. Seteleh selesal dari kasir, sales force membawa copy ke dua dari DOF
ke bagian gudang untuk mengambil produk yang dipesan. Copy ketipa dari DOF
diberikan ke bagian Dimas untek dilskukan proses secara sistern Dimas. Adapun
proses untuk Dimas sebagal berikut ;

Gambar 4.5 Dimas - Pealer Order Proses

- Papmant

:

Suntber ;: PT. Cahaya Prestasi Jodonesia dan diolah ofeh penulis

Pertamna-tama melakukan proses eatry Dealer Order Form, dengan
memasukkan data dari sales force yang inelakukan pembelian dan produk-produk
yang dibeli. Kemudian melakukan proses shipment, proses ini  umtuk mengupdate
inventory, pengakvan barang yang terjual adalah pada saat barang keluar dad gudang,
jadi secara sistem produk yang terjuxd juga baru diskai setelsh proses shipment.
Setelah proses shipmens dilanjutkan depgan proses invoice scbagai proses
memberikan tagihan kepada sales foree. Proses Invoice terkait juga dengan porses
Starchart,

Star chart adalah adalah hadiah untuk Nyonya Rumah (pemilik tempat
diselenggarakannya party), bila dalam party yang disclenggarskan mempunyai omzet
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penjualan minimal Rp. 500,000 (retail). Jumlah Point yang didapat tergantung dengan
omzet penjualan pada saat penyelenggaraan party.

Tabel 4.1 Point Star Chart

l’enjuaian ymg ter]ath dm 1 Party Poin Star Chart
5(}0 000 ?453 999 i0
750.000 — 999.999 14
1.000.000 ~ 1.299.959 20
1.300.000 - 1.599.999 30
1.600.000 - 1.995.999 38
2.000.000 - 2.499.999 50
2.5300.000 - 2.999.999 64
3.000.000 — 3.499.999 72
3.506.000 - 3.999 999 94
4.000.000 — 4.459.999 108
4.500).000 - 4,999,999 122
> 5.000.000 136
Catatan Tawhahan
Penjualan diatas Rp 5.000.000 penghitungannya 136 Star +
penghitungan Star dari awal

Sumber : PT. Cabnya Presiasi Incdosesia

Point starchart yang didapat dapat ditokarkan dengan produk yang teish
ditetapkan sesuai dengan nilai point star chart.

Proses pesanan sales force diakhiri dengan proses payment yaits unhak
memproses pembavaran dari sales force tersebut. Pada proses payment ini jogalsh
perhitungan unifuk pencapaian sales force diakui. Maksudnya pencapaian disu
adalah perhitungan untok mendapatkan bonus-bonus dan aciivity sales force.

Jika ada perubahan dari pesanan, dapat dilakukan perubahan pada proses
shipment, dengan menggunekan fasilitas credit memo. Proses credit memo ini
mengembalikan inventory ke sistem kembali yang sebelumnyz telah keluar dari
sistemn. melalui proses shipment, dan sekaligus jupa proses pembatalan pesanan sales

force.
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4.4.2, Kelemahan Proses Order Sales Force - DIMAS

Karena proses pengakuan penjualan dilakukan pada saat proses shipment dan
pengakuan pencapaian sales force pada saat proses payment. Maka proses yang
dilakukan oleh bagian dimas adalah melakukan kesehwruhan proses tersebut diatas
sceara langsung, tidak perduli apakah barang sudah diterima oleh sales force atau
belum, sudah dibayar atau belum, dan seterusnya. Schingga perlu adanya pencatatan
manual uotuk :

s sales force vang behun menerima barang atau vang sudah
* sales force yang belum membayar pesanan atay yang sudah, depgan
memperbitungkan juga apakah baru bayar scbagtan, bayar penuh atan dengan
menggunakan down payment
Hal i resmfan terhadap kemungkinan ferjadinya kesalahan pencatatan, Ada
kemungkinan ketika barang datang, barang tersebut tegjual untuk sales force yang
lainnya, sedangkan sales force yang terlebib dahulu telah membeli dan bahkan
mungkin telah mensbayar justru tidak mendapatkan barang tersebut.

Perbedazn antara jumiah secara fistk barang Ji gudang dengan jumlah dengan
pencatatan pada sistem harus dimonitor terus menerus, agar tidak hilang.

Perhitungan star chart yang mengharuskan pembehan minimal sejumlah Rp,
560,000, membuat sales force untuk menunggu sampat akhir minggu, agar mereka
dapat mengumpulkan sejuwlah minimal tersebut kemudian bare memasukkan DOF
ke distributor, sehingpa mereka mendapatkan kesempatan memperoieh star chart. Ini
Juga menyebabkan proses entry data ke sistem Dimas baru dilakukan pada han sabtu,
sehingga DOF menumpuk di hari sabtw. Karena perhitungan untuk pencapaian adalah
dihitung dalam satuan minggu. Ini mengakibatkan penjualan yang terjadi lebih
banyak dibari sabtu, inl menimbulkan kelimpangan penjualan dihari lainnya.
Sehingga prediksi sales perhari tidak dapat dilskukan, karena sales yang terjadi hanya
di hari sabtu.
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4.4.3. Proses Order Sales Force ke Distributor - DIMAS2

Proses pemesanan dari sales force ke distributor tidak mengalami perubahan,
akan tetapi perobahan terbesar adalah dari proses pesanan sales force secara sistem,
Dimana pesanan dari sales force akan langsung di masukkan ke dalam sistem oleh
bagian kasir. Kasir akan memproses seluruh fransaksi yang terkait dengan penjualan,
dan bagian dimas akan menangani tentang pencapaian sales force dan menangani
claim bonus.

Pada saat melakukan proses DOF, maka pada saat i juga perhitungan
kehurya inventory dan pencapaian sales force diakni, Sehingga tidak perlu lagi
melakukan proses shipment dan invoice, Ini dapat mempercepat waktu proses, karena
memang sebelumnya kedua proses tersebut hanya dilakukan scbagai syarat secara
sistemn $aja, tetapi fidak terlalu digunakan dalam kenyataannya.

Pada Dimas proses star chart menempel pada Invoice, dimana star chart baru
dapat diclaim jika nilat invoice mencapai minimal Rp, 300.000. Sedangkan dengan
Dimas?, proses DOF dapat dilakukan se¢waktu-wakiu tanpa harus menungga sampai
akhir mingpgu. Karena perhihmegan dan claim starchart dapat dilakukan dengan dua
cara, yaitu:

1. claim berdasarkan DOF

2. c¢laim berdasarkan DOF satu minggu
Jika sales force ingin melakukan claim starchart berdasarkan satu DOF, DOF tersebut
harus minimal senilai Rp. 300.000, baru dia bisa mendapatkan starchart, ini tdak
bexia dengan proses Dimas. Atau juga bisa melakukan cleim deagan perhitongan dan
DOF satu minggu. Contohnya : seoreng sales force memasukkan DOF di hari senin
dengan silai Rp. 30{.000, kemudian di hasi rabu dia memasukkan DOF kembal
senilai Rp. 300.000. Pads saat DOF pertama, bagian kasir sudah dapat langsung
memasukkan transaksi tersebut, kemudian melakukan proses DOF yang kedua
Setelah dilaknkannys closing week {(menutup transaks: satu minggn) starchart dapat
di claim, dengan perhitungan dard total kedua DOF tersebut.
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Pada Dimas2, proses DOF, Sales Return dan Claim Star Chart terpisah,
schingga setiap proses transaksi dapat selesal tiap tahapnya tanpa mengganiung
proses yang lain.

Gambar 4.6 Dimas2 — Dealer Order Proses

Sumber : PT. Cahaya Presiasi indonesia den diolah oleh penulis

Jika ada kesalahan pemrosesan pesanan atan sales force ingin merubah atau
membatalkan pesapannya, maka dapat dilakukan pembatalan atas pesanan tersebut,
Akan tetap: terdapat dua tabap ustuk melakukan pernbatalan tersebut, pertama proses
Sales Return, yaitu unatuk membatalkan penjualan kepada sales force tersebut dan
mengembalikan fmventory ke sistem kembali. Kedua, proses Void PW;::, jika
pesanan tersebut sudah dibayarkan, maka pembayaran terscbut harus juga dibatalkan,
ind akan berpengaruh juga terhadap pivtang dan credit limit dan sales force.
Pembatalan pesanan hanys dapat dilakukan dengan syarat :

» pada har? yang sama
*  belum dilekvkan closing
*  belum dilakukan claim apapun atas DOF

Saleg Force dapat diberikan credit limit oleh disteibntor, ysng tentu saja

dengan memperhatikan hal-hal yang terkait dengan kredibilitas dari sales
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force. Pada DimasZ, credit limit telah di akomodir, schingga jika ada sales

force yang mempunyai credit fimi?, dan mempergunakannya, tidak perlu

melakukan pencatatan manual, karena sistem telah mencatatnya. Sedangkan

umtuk safes force yang membayar dengan tunaifcash akan dilakukan

pembayaran glomatis oleh sister sesnai dengan nilai yang dibayarkan,

Dengan adanya transaks: yang tidak ditumpuk pada akhir mingen, maka dapat
dilakukan sales prediction per hari, per minggu dan perbulan. Agar dapat dilakukan
analisa lebih lanjut atas program promosi yang akan datang.

4.4.4, Kelemahan Proses Order Sales Foree - DIMAS2

Magalah utama dalam melskukan proses pesanan sales force adalah foading
time. Yailu total wakiu vang diperiukan uniuk mengeloarkan halaman dan selurub
objek-obiek yang ada pada halaman tersebut. Proses entry perlu response fime yang
cepat, jadi pihak pengouna tidak perlu memunggu lama. Jika satu klik menu atau
roclakukan entry satu data saja perln menungge beberapa mesif, Int akan
menghambat dan memperiama proses entry. Teotunya pengguna akan merasa frustasi
dan periu kesabaran ekstra untuk melakukan proses input data. Jika sisten yang
sudah dirancang sedemikian bagusnya fetapi dalamn pemrosesan data lambat, akan
terasa percuma. Pengguna membandingkan depgan sistem Dimas, dimapa didalam
melakukan pemrosesan pesanan sales foree lebih cepat dibandingkan Dimas2.

4.5, Proses Claim Bopus
4.5.1. Proses Claim bonus - DIMAS
Selain mendapatkan keuntungan dari selisih antara harga retail dengan harga

sales force, terdapat beberapa bonus-bonus yang akan didapat oleh Sales Force, yaitu:

* bonus Overide

= bonus Vanpuard

*  bonus MMB

*  bonos promote up

*  bonus GM
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Besamya bonus yang didapat, dapat dilibat dari report-report yang ada di Dimas.
Akan tetapi untuk pengeluaran dan perobayarannya harus difakukan secara manual.
Dirmuna distributor harus mempunyai catatan tentang besarnya bonus yang didapat
oleh sales force.

Perbitungan untuk bonus adalah dihitung setiap bulan vanguard. Pada sistem
penjualan Tupperware, terdapat perbedaan dengan sistem yang lainnya, dimana
aktifites dari sales force dan distributor dihitung berdasarkan minggn dan bulan,
Bulan yang digunaksn adalah bulan vanguard, yaitu tidak terikat dengan tanggal
tetapi dalam satu bulan tiap minggunya di hitung hari penuh.

4.5.2. Kekurangan dari proses claim bonus — DIMAS

Dengan hanya menggunakan hasil dari report yang dikeluarkan oleh Dimas,
membuat distributor harus memiliki pencatatan manual untuk pembayaran bonus
kepada sales foree. Ini membuat kemungkinan terjadinya kesalahan pencatatan, dan
pelayanan yang diberikan aken memeriukan wakiu yang lebih lama. Meskipun report
yang diberikan lengkap, berisi nama dan code sales force, unit dan bonus yang dia
dapatkan, {etapi ini dilakuvkan secara mapual.
Sistem direct sefling yang menggunakan bonus untuk memacu penjualan, akan sangat
bergantung kepada lancarnya proses pemberian bonus kepada sales force. Jika
mengajami kendala maka akan berpengaruh lerhadap tanpgapan sales force pada
program promosi yang akan datang dan akan meenurunkan motivasi mereka didalam
melakokan penjualan, Ini juga skan berpengaruh pada penjualen distributor yang
menaunginva dan tenta sala akan berpengaruh terhadap PT. CPL

4,58.3. Proses Claim bonuos - DIMAS2

Pada [Mmas2, proses claim bonus dari sales force dapat di lakukan di system.
Untuk melihat besamya bonus yang didapat oleh seorang sales force dapat juga
dilihat melalui report. Akan tetapi pada saat sales force tersebut ingin melakokan
claim, proses tessebut dapat dilakukan melahyi sistem. Sehingga pencatatan secama
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manual sudah tidak perla dilakukan lagi. Setelah closing bulanan, bonug dibitung
secara sistem yang kemudian akan masok ke dalam claim bonus.

Sales force dapat melakukan claim atas salah satu bonus saja, atau selurch bonus
yang dia peroleh dapat di claim sekaligus.

Depgan adanya pencatatan secara sistem, ‘dapat smeningkatkan pelayanan
kepada konsumen (sales force). Jika ada sales force yang datang maka digtributor
dapat langsung mengetabui berapa besar bonus vang didapat melalui sistem, dan
proses pencatatan pengambilan bonusnya juga tercatat didalam sistem. Sehingga baik
dari sales force maupun distributor jika ingin melihat sejarah bonus yang didapat oleh
sales force dapat dengan milah melakukannya.

Lancarnya proses pemberian bonus kepada sales force akan memberi motivast
bagi mercka didalam melakukan aktifitasnya sebagal sales force, yaitn dalam
melakukan penjualan dan mengembangkan jaringan (netwark),

4.5.4. Kelemahan Proses Claim bonus - DIMASZ

Terdapat dua sisi mata vang pada proses cleim boous Dimas2. Disaty sisi
dengan memasukkan proses claim ke dalam sistemn diharapkan dapat mempermadish
didalam melakukan perhitungsn dan monitoring terhadap claim dad sales force.
Disisi lain ini akan memberikan pekerinan tambahan kepada user untuk melakukan
peng-entry-an <ata kedalam sistemn. Hal ini akan memberikan beban kepada pengguna
yang merasakan bahwa sistem sebelumnya dis hanya bertugas natuk melakukan entry
duta penjualan saja sekarang berubah furgsi untok memberikan pefayanan pemberian
bonus kepada sales force.

4.6. Proses Claim Activity

Activity merupakan chellenge vang diberikan kepada sales force dalam
melakukan sidifitasnya sebagal anggota dari Tupperware. Aktifilas tersebut dapat
berupa nilai penjualan dari sales force, jumlah recroit setiap minggunya atau setiap
bulannya, jumlah workstandard bagi manager atau sebagainya. Ini merupakan benefit
tambaban vang diberikan unfuk memacu sales force dalam melskukan aktifitasnya
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sebagai anggota. Perhitungan activily dapat dilakukan per minggu, per bulan atau per
periode sesuai dengan program promosi yang ielsh ditentukan oleh PT. CPL

4,6.1. Proses Claim Activity - DIMAS

Prosedur untuk melakokan claim saat ini adalah distributor mengirimkan
laporan tentang aktifitas sales force yang terkait dengan challenge activity ke PT,
CPL Kemudian bagian Sales Admin di PT. CPI akan melakukan peagecekan apakah
data vang dikirimkan oleh distributor telah sesuai dengan ketentuan dan program
activity tersebut, Jika sudah sesual maka claim activity tersebut akan di proses. Jike
tidak maka periu adanya konfirmasi ulang dari pthak PT. CPl dengan distributor
tentang data vang felah dikirimkan tersebut.

4.6,2. Kekurangan proses Claim Activity — DIMAS

Tegadi duplikast pekerjaan pada proses ini, diroanma dar sisi distributor
melakukan perhitungan untuk akiifitas sales force dan kemudian mengirimkan claim
ke PT. C¥l, Sedangkan di sisi PT. CPI, Sales Admin perlu melakukan pengecekan
apakah data claim yang dikirimkan telab sesual dengan data scbenamya dan apakah
tefab sesual demgan ketentuan dan aclivity yang ielah ditetapkan, Keduoa proses
tersebut dilakukan secara manual. Sehingga kemungkinan uvntuk terjadi perbedaan
data diantara kedeanya sangat mungkin ferjadi, dan tentonys memakan waktn yang
lama untuk melakukan proses claim activity ini, mengingat jumlah sales force dari
seluruh distributor sangat banyak.

Distributor juga harus mencatat sales force mana saja yang akan mendapatkan
hadialvbonus sctivity, kemudian setelah memperoleh claim dari 1. CPI, distributor
juga harus mencatat sales force vang telah mengambil hadiab/bonus tersebut dan
siapa saja yang belom.

Keluhan lamanya proses didalam mendapatkan claim activity merupakan
permasalaban yang serius bagi distributor dan PT. CPL. Agar tidak menurunkan
motivasi sales forge didalam mengejar challenge.
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4.6.3. Proses Claim Activity ~ Dimas2

Alangkah baiknya jike proses perhitungan untuk setivity ini dilakukan oleh

sistem, Sehinggs dari masing-masing pibak tidak perlu lagi melakukan penghitungan
dan pencatatan menual, Proses ini akan sangat membantu dan betapa banyaknya
waldiu yang dapat dihemat untuk melakukan perhitungan maaual.
Diroas2 memberikan kemudahan dengan melakukan perhitungan secara sistem untuk
pragram activity tersebut. Bagian-bagian yang terkait dengan pembuatan program
activity dilibatkan dalam men-set ke dalam sistem, sehinggs ketika di kehuarkannya
program baru untuk activity tersebut sebelum df umnnkan ke distributor dan sales
force, secara sistem setting untuk program activity telab ada. Sehingga pada saat
program berjalan dan kemudian berakhir, data sudah dapat diambil.

Disgtributor  sudah mendapatkan siapa saja vang akan mendapatkan
hadiah/bopus activity secara langsung, dan Sales Admin juga mendapatkan data
tersebut setelab distributor melakukan synchronization. Sales Admin dapat langsung
memproses hadiah/bonus activity tersebut dan dapat langsung mengirimkaunya ke
distributor.

Pada saat sales force melakukan claim, Proses Claim Activity sudah ada di
Dimasd. Schinpga tidak perlu dilakukan pescatatan manual lagi. Im aken
memberikan pelayanan kepada Sales Force menjadi lebih cepat. Dan juga track
record dari ssles force atas sctivity yang didapainya dspat tercatat oleh sistem.
Sehingpa bila sewaktu-wakiu ingin diambil untuk melakukan apalisa dapat dengan
cepat dilakukan.

4,6.4. Kekurangan proses Claim Activity —- DIMAS2

Walaupun telah dapat mengetahui sales force mena saja yang mendapatkan
activity. Akan tetapt proses pemberian kepada sales force juga perlu memeriukan
wakty, karena perlu menunggu sampai mendapatkan barang activity tersebut
dikirimkan olebh PT. CPL Jadi ketika telah dilakukan monthly closing, meaka setelsh
itu barn dapat diketahui seles force mana saja yang akan mendapatkan activity,
kemudian bagian sales adinin di PT. CPI akan mengirimkannya kepada Distributor.
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Di level distributor, sales force tidak dapat langsung melakukan claim atas
pencapaian activity mereka, tetapi menunggu sampai distributor mendapatkan
pengirimatnya.

4.7. Proses Lifetime Warranty

Liferime warrgnsy merupskan keunggulan bersaing yang dibertkan oleh
Tupperware. Barang yang bergaransi seumur hidup menjadi salah satu daya tarik bagi
konsumen untuk membelinya, Oleh karena itu jangan sampai proses ini menjadi batn
sandungan bagi perusahaan dalam memenangkan persaingan,

Proses yang berjalan saat ini adalab pada saat sales force membawa produk
yang rusak, jika telah sesuai dengan ketentuan akan barang vang dapat diganti, maka
produk tersebut akan dikirimkan ke PT. CPI untuk dilakukan penggantian. Setelah
barang tersebut datang maka distributor baru dapat memberikannya ke sales force.
Jika ternyata produk tersebut tidak ada di PT. CPL, dan juga produk yang sejenis dan
yang berfungsi sama juga tidak ada, maka dapat dilakukan credit memo. Credit memo
disini bokan berarti memberikan sejumiab uang tetapt memberikan kesempatan
kepada sales force untuk mengganti dengan produk lain senilai credit memo yang
didapatkannya. Jika kurang, maka selisthnys akan diaaggap hangus, jika lebih maka
sales force tersebut dapat menambabkan kekurangannya.

4.7.1. Kekurangan dari Proses Lifetime Warraniy

Jarak antars distributor dengan warehouse ataupun Distribution Centre yang
cukup javh, schingga proses pepgiriman barang juga aksn memskan waktn
Perhitungan pengirimannya adalah pertama-tama distributor akan mengumpulkan
terlebth dahuolu produk yang rusak dari beberapa sales foree terlebih dabulu, sampai
dirasakan cukup untuk dilakukan pengiriman, barulah produk-produk tersebut
dikirimkan, Ini terkait dengan efisiensi biaya pengiriman, dimana jika mengirimkan
hanya satu atan dua produk saja dan sering dilakukan maka biaya yang dikelvarkan
oleh distributor sangat besar. Distributor akan mengirimkannya antara satu minggn
atau dun minggu. Kemudian barang akan dalam perjalanan yang memakan waktu
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beberapa hari, Setelah sampai di PT. CPI produk tersebut akan di cek ke absahannya.
Jika memenuhi kriteria barang yang akan diganti maka barang tersebut akan diganti
dan kemudian dikrimkan ke distributor, Proses pengecekan sampai barang siap
dikirimkan oleh pihak PT. CPJ adalah 1 atau 2 hari kerja. Proses pengiriman ini juga
akan memakan waktu, Sehingga secara keseluruhan kemungkinan proses penggantian
ini akan memakan waktu sekitar 1 minggn, itupun dengan asumsi untuk distributor
yang dekat dengan warehouse. Sebagai catatan, selurch pengiriman produk penggant:
dilekukan melalul warghouse Jakarta, Dapat dicontohkan sebagai berikut : Distributor
dari Jawa Tengah mengirimkan produk dihari senin, dengan pengiriman satu hard,
maka akan diterima di PT. CPl hari rabu, kemudian dilakukan proscs pengecekan
dihari rabu, sewelah oke, barang siep uvntuk dikirimkan di havi kamis dengan
pengiriman satu hard, maka barang penggantian akan diterima oleh distributor dihari
jumat/sabtu. Jadi kemungkinan sales force bare mendapatkan produk penggantinya
adalah di hari sabtu atan dihari seninnya.

Ketika sales force datang membawa produk yang rusak kemudian harus
menungpu sckian lamanya miaka akan menimbulkan kekecewsaan di mereka, sehingga
akan mengurangt persepsi mereka kepada perusahaan, baik kepada distributor dan
babkan kepade citra Tupperware itu sepdint. Karena lifetime warranly merupakan
core competency vang di keluarkan oleh Tupperware, yang membedakan produk ini
dengan produk dari merek lainnya yang ada 4l pasar.

4.7.2. Proses Lifetime Warranty dengan Dimas2
Menjaga konsumen ifu sangat penting, jangan sampai mereka merasa kecewa atas
pelayanan yang diberikan, Oleh karena itu mempercepat proses penggantian adalah
faktor yang penting dalam meningkatkan pelayanan.
Distributor merupakan partner atan mitra dari PT. CPl, dan peningkatan pelayanan
untuk memuaskan pelanggan merupakan tujuan bersama. Schingga perlu juga usaha
dari keduanya didalam penanganan masalah ini,
Proses untuk penggantian barang rusak dapat dilskukan dengan beberapa cara

1. Jika produk tersebut ads di Distributor
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Setelah di periksa bahwa produk yang rusak telah sesum dengan krileda
penggantian maka distributor dapat menggantikannya dengan produknya sendiri
terlebih dabaly, kemudian mengajokan claim penggantian kepada PT. CPL
2. Iika produk tersebut tidak ada di Distributor
Konsumen dapat menukarkannys desgan produk lainnya. Dengan
memperhitungkan nilai produk yang rusak, kemudian mengganti dengan produk
lainnya yang bernilai sama. Kemudian barang pengganti yang telsh dikeluarkan
oleh disiributor imulah yang akan di claim distibutor kepada PT. CPIL, dengan
menyertakan produk rusak dari konsumern.
Pengeluaran produk ini perlu dicatat didalam sistem [Ddimas?, dengan melakukan
adjustment pada inventory, kemudian barang pengganti dari PT. CPI juga skan
masuk kedalam sistern menggantikan produk vang telah kelwar tadi. Pencatatan
penggantian produk ini kedalam sistem, dengan tujuan bzhwa setiap barang vang
keluar dari gudang, barus juga dicatat dan dikeluarkan secara sistem. Schingpa
guantity fisik gudang dengan guantity sisiem sama.
Dengan adanya dua hal diatas agar pelavanan kepada konsumen dapat lebih
cepat, dan konsumen menjadi puss, jugs mendulng core comperency perusshaan
didaiam melakukan memenangkan persaingan,

4.8 CHM dengan Dimas2
Sesuni dengan Cravens tentang level pada Customer Relationdhip
Management, maka Dimas2 sangat mendukung perusahaan batk daci sisi distributor
dan PT. CP! didalam menjalankan CRM yaitu:
s Operational CRM
Dimas? berisi selurub informasi konswmen, mulai dari profile, data pembelian
sampai dengan besarnya bonus yang didapat.  Penggunaan sistem ini dapat
meningkatkan dan membuat kesinmmbungan dan pelayanan jasa kepada
konsumen. Konsumen mendapaikan kenntungan dari CRM yang meliputi:
- peningkatan waktu respons ketika mercka membutubkan informasi akan
produk dan jasa yang sesuai dengan yang mereka inginkan
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~ cepatnya mendapatkan status dari pesanan dan informasinya

~ bantuan teknis yang lebih cepat

Arvdytival CRM

Dimas? memberikan CRM  sistern sumber untuk melakokan  analisis.
Pengetahuan tentang produk yang mana yang secara Khusus dibeli oleh
konsumen dan kapan, memberikan kesempatan kepada distributor agar langsung
untuk menawarkan produk atau promosi yang sesuai untuk sales force-nya.
Dimonss? membangun database berdasarkan transaksi, data konsumen dan
promosi apa saja yang lebih banyak diambil oleh sales force (Response to
Murketing Stinulf),

Strategic CRM.

Pengganaan Dimas? oleh Distributor menguntungkan juga bagi pihak PT. CPL
Karena dengan adanya data-data yang terintegrasi darni level disttibutor ke level
pusat membuat perusahaan mempunyai data yang komplit dari seluruh
distributor., baik data penjualan, data sales force, data bonus dan activity
Sehingga didalam melakukan penpolahan data, pembuatan program promost bary
sampai dengan penpambilan kepitusan untuk level stratezis sangat membantu.

4.9. Change Management Dimas2

Perpindaban dari Dimas ke Dimas? merupakan suafn pervbshan vaog

menyeluruh, baik dan sistemy/soflware, orang yang terlibat, metode pekerjaan dan
kebiasaan bekerja,

Sistem den sofiware vang berbeda memerlukan penyvesuaian Iebih lanjut tidak
hanya dari proses inpuinya yang memniliki perbedaan dengan sistem sebelumnya,
{etapi proses transaksi dan sampai outputnya juga memeriukan penyesuaian, agar
sesual dengan hasil vang diinginkan. Hal ini memerlukan waktu didalam
melakukan penyesuaiannya.

Pada Dimas, pihak yang menggnnakannya hanya satu orang atan dua orang saja,
biasa disebut Bagian Dimas, sinonim dengan bagian administrasi. Tetapi dengan
adanya Dimas2, maka ada bagian lain yang akan terlibat didalam menggunakan
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sistem, yaitu bagian kasir dan bagian gudang. Dimapa proses pencatatan
penjnalan dari gales force yang scbelumnya ditangani manual cleh kasir, akan
langsung dimasukkan kedalam sistem. Bagian gudang sebelumnya melakukan
pencatatan manual atas barang yang hulang kepada sales force, dengan
menggunakan Dimas? dia harus melakukan pencatatan masuk dan keluarnya
barang melalyi sistem.

» Duplikasi pekerjaan, yaitu pencatatan penjualan yang dilakukan dua kali, yaite
pada bagian kasir kemudian bagian Dimas bars melakukan entry, maka dengan
adanya Dimas2 pencatatan langsung dilakvkan hanya oleh kasir, Sehingga tidak
terjadi duplikasi pekerjaan,

4.10. Kendala-keandala dalam perpindabsn duri Dimas ke Dimas2 dan cara
menghindarinya
Dalam proses perpindahan dari Dimas! ke Dimas2, akan menimbulkan
beberapa kendala, Baik dari sistern maupun dan pengguna. Kendala dari sistem telah
dibahas diatas, berikut ini akan dibahas mengenai kendala dari pengguna.
Resistence to change
Terdapat beberapa hambatan dari pengguna didalam melakukan perpindaban sistem.
Karena sehelumnya Dimas hanya digunskan olch sat: orang saja, sekarang Dimas
memeriukan pengguna lainnys, yaitu bagian kasir. Beberapa permmsalaban yang
dapat terjadi terkait dengan penolakan terhadap perubahan, diantaranya :
1. Excessive focus on cosis
Untuk mempergunakan sistem bary, diperlukan hardwerz bara yang hanya
berfungsi scbagai server. Ini akan memunculkan pemikiran babhwa “buat apa
beli alat yang bagus dan mahal, tetapi tidak dapat dipergumakan untuk
kepentingan Isinnya”, Dalam hal ini perlu adanya penjelasan dan pendekatan
tentang alasay penggunsan sistem dengan mengypunakan server dan cliens dan

bukannya menggunakan hardware untuk mudiipurpose,
2. Failure to percieve benefils
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Gagal mendapatican nilai tambah dan sistem baru, akan sangat disayangkan
jikn sistemn yang baru yang notabene digunakan nntuk menutupi kelemahan
dari sistemy yang lama, tetapi pengguna tidak mendapatkan keunfungan
darinya. Oleh karena i pemberian pembelejaran dan pelatihan kepada
pengguna skan membual pengguna dapat memshami akan kelebihan dari
sistem bary, dan dapat menerimanya

. Lack of coordination and cooperaiion

Jikn kurangnya koordinasi dan kefjasama akan menimbulkan kegagalan dalam
perubahan, Dalam kasus ini perubahan yang terjadi adalah orang vang terlibat
ddidalam gistem menjadi bertambah. Maka dengan adanya tambahan personal
vang terlibat perlu adanys koordinasi dan kerjasama diaptara mereka.

Dengan mengikutinya bagian kasir, akan menimbulkan konflik. Karena
sebelumnya Dimas hanya dipegang oleh satu orang, sckarang akan di-shore
dengan penpguna Jainnya. Dan tentunya bagian kasir perlu juga diberikan
pelatiban agar dapat memahami sisiem yang ada.

. Uncertainty avoidance

Pada tingkat individu, banyak pengguna takut akan ketidakpasbian yang
terkait dengan perubahan. Komunikasi yang terus menerus dibutuhkan
sehingpa pengguna tahu bahwa apa yang sedang iegadi dan mengerti
bagaimana itu mempengaruhi pekerjaan mercka,

. Fear of loss

Pengguna roungkin takut kehilangan kekuasaan dan status-babkan mungkin
pekerjaan mereka. Pada kasus ini, implementasi harus berhati-hati dan
menyeluruh, dan setiap karyawan dilibatkan sedekat mungkin dalam proses
perubghan,
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BABS
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1, Kesimpulan

1.

Tupperware menggunakan sistem penjualan direct sefling yang memerfukan
hobungan yang intensif antara penjual dan pembeli. Jumlah sales force,
banyaknya lipe bonus dan aerfvity membuat perusahann harus dapat mengelols
data transaksi dan memberikan pelayanan yang cepat kepada konsumen.

Dimas? merupakan pengembangan dan sistem sebelumnyz dan berusaha lebih
mendekatkan dengan praktek dilapangan yang dihadapi oleh distributor. Dengan
sistem vang mendekati Point Of Sales, maka proses pemesanan dari Konsumen
sampal dengan barang keluar dapat dilakukan oleh Kasir, atau jika dirasakan
kurang dapat dikandle maka proses dapat juga ditambah dengan proses
pengambilan barang depat dilakukan di gudang. Seluruh transaksi terkait dengan
data sales force, persediaan barang, penjualan, perhitungan bonus dan activity
sudah terdapat didalam sistems, sehingga tidek perlu adanys pencatatan dan
perhitungan diluar sistem.

Bonus dan activity merupakan darahnya dari program promosi sehingga program
promost dapat memberikan semangat bagi sales force untuk mengejar challenge
yang diberikan, ini akan dapat meninpkatkan penjualan. Dengan adanya
perhitmgan dan pencatatan secara sistem, dapat mempercepat pelayanan kepada
konsurmen dari perhitungan bonus dan pencapaian activity.

Proses yang ada sebelumnya hanya menggunakan sistem sebagai alat
bertransaksi penjualan dan sebagai alat pelaporan kepada PT. CPl saja. Banyak
aktifitas lainnya yang dijalankan dengan manual. Hal il banyak menyita waktu
dan tingkat akurasinya juga dapat diperianyakan.

Penggunaan sistem yvang lebih tecdntegrasi dapat mengurang! pekerjaan manual.
Sehmppa dapat mempersingkat waktu didalam melakukan transaksi. Bahkan
untuk setiap lim pekerjaan yang ada 4 distributor dapat melakukan pekerjaannya
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melalui sistem. Yaitu bagian kasir, dimas dan gudang (bagian yang wmum ada
pada setiap distributor).

3. Pembuatan darabase konsumen {sales force) dapat memberikan kesemputan

distributor didatam membangun hubungan dengan konsumen, babkan PT. CPI
sebagai perusabaan induk juga mendapatkan keuntungan dengan adanya database
dari seluruh sales force,

Pelayanan yang cepat dalam bertransaksi, respense yang fepat terhadap seliap
permasalahan sales force dapat membuat hebungan dengan konsumen menjadi
Iebih erat dan vang akhimya dapat meningkatkan margin perusahsan.

8.2, Saran

1.

Jumiah Disiributor dan sales force yang tersebar di seluruh Indonesia,
membutubkan suste penanganan yang baik atas data-data mercka. Hasus ada
sistem yang memadai uniuk mengakomodimya. Kekurangan yang terjadi pada
sistern sebehumnya merupskan suate bahan telaah yang lebih lanjut bagi
perusahgan agar dapal memiliki informasi yang lengkap, akurat dan tepat waktu.
Penggunaan Dimas? bukannya tanpa caeat, perlu adanya monitoring ierus
menerus atas data vang iclah dimasukkan dan hasil proses dari sistem, sehinggza
jika ada kesalahan proses dapat diketahui lebih dini dan tidak menimbulkan
gumung es masalah dikemuadian har.

Dalam hal #ni perlu dibuatiya fools monitoring atas kerja sistem, apakal data
vang dimasukkan dan hasit vang keluar sudah sesuval atau belum.

2. Perlu adanya standarisasi vatuk jaringan hubungan koneksi intermet. Karena

didalam melakukan synchronization dengan server pusat melalui jalur internet.
Sedangkan domisili distributor berbeda-beda dan tentunya koneksi jaringan
internet di masing-masing daerah berbeda-beda juga. Sehingga perlu dibuat suatu
cara agar distributor dapat melakukan koneksi dengan mudah dan tidak menermui

kendala yang berarti,
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Hal ini juga terkait dengan pepgiriman informasi, dimana dari disttibutor akan
mengirimkan informasi-informasi terkait data sales force, penjualan, bonus dan
activity sales force, dan dari pihak PT. CPl mengirimkan informasi ferkait setup-
setup produk bam, harga produk dan settingan secara sistem program promosi,
Jika ini menpalerni gangguan akan menghambat informasi yang didapat masing-
masing pibak,

Sistem direct selling membutuhkan jaringan {(etwork) didalam mengembangkan
unitnya, Jaringan inl akan terbentuk dengan adanya recruit akan anggota baru.
Agar tidak terjadinya persinggunpan vang dikarenskan perebutan anggota baru
diantara safes force didalam melakukan recrudt. Untuk data sades force perlu
dibuat standarisast vang baku agar tidak sembuarang data vang dapat dimasokkan
ke dalam sistem. Hanya data yang benar saja yang bisa dimasukkan, seperti
penggunaan 1D No sebagai verifikasi. Inl agar data sales force adalah data yang
sebenarnys, sehingga jika Jibuat sepmentasi pasar atas demografi sales force
tidak terjadi kesalahan, Selain im dapat dengan penggunsan ID No vang
terintegrast dengan pusat, agar tidak terjadinya duplikasi sales force yang
terdaflar di salah satu distributor ke distributor lainnya.

Perpindahan dari Dimas ke Dimas? bukan hanya merupakan perubahan dari
sistem saja, tetapi dari penpguna yang terlibat juga ikut berubab. Diperlukan
pendekatan-pendekatan dan pelatihan-pelatihan kepada pibak-pihak yang terkait,
sehingga fidak menmimbulkan adanya penolakan dari pengguna. Kepada
distributor dan staff diberikan penjelasan yang menyeluruh atas kelebihan
Dimas? agar mereka dapat merasakan dan menggunakan sistem ini secara utuh,

DimasZ masih memerlukan pengembangan yang lebih lanjut, terutama dalam hal

akses dan response time. Karena tujuan utama pengembangan Dimas ke Dimas?
adalah kecepatan akses.
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