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ABSTRAK 

Nama : Retrian Nugraha 
Program Studi : Magister Manajemen 
Judul : Analisa Perubahan Distributor Management Sistem Untuk 

Tercapainya lntegrasi Sistem (Case Study: Tupperware Company) 

Thesis ini membahas perubahan sistem administrasi yang teljadi pada distributor 
Tupperware didalam membangun sistem yang terintegrasi antara Distributor dengan 
PT. Cahaya Prestasi Indonesia, Penelitian ini adalah gabungan dari penelitian 
eksplorntori dan penelitia:n deskriptif. Hasil penelitian adalah bahwa perpindahan dari 
sistem DIMAS ke DIMAS2 telah mengurangi pekerjaan manual, te!api didalam 
implementasinya perlu dilakukan pendekatan dan pelatihan kepada user agar tidak 
teljadi penolakan terhadap perubahan dan sistem baru perlu juga dilakukan 
pengembangan lebih lanjut untuk mengurangi kekurangan-kekuranganuya. 

Kata kunci: 
Sistem., integrasi sistem 
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ABSTRACT 

Name : Retrian Nugraha 
Study Program: 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 administration system that happened at 
distributor of Tupperware in developing integrated system between distributors with 
PT. Cabaya Prestasi Indonesia. This research is aliance of research of exploratory and 
descriptive researcll. Result of research is the change of system DIMAS to DIMAS2 
have lessened work of manual, but in its implementation require training and 
approach to the user in order avoid deduction to the new system and Dimas2 need 
further development to lessen its insuffiencys. 

Key words: 
System. system integration 
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1.1 Latar Belakang Penulisan 

BABJ 

PENDAIJULUAN 

Tingginya tingkat persaingan dalam bisnis saat ini membuat setiap perusahaan 

hamslah mempunyai strategi-strategi yang baik agar dapat tetap bertahan. Kebutuhan 

informasi yang cepat dan dapat diandalkan merupakan salah satu penunjang 

kesuksesan suatu perusahaan dalam menghadapai persaingan tersebut. Dengan 

adanya pemberian pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaing akan dapat 

memberikan nilai lebih kepada perusahaan. 

Oleh karena itu ada beberapa hal yang hams diperhatikan dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen, yaitu : 

Pengiriman yang dapat diandalkan 

Response time and effecth·eness 

Warranty 

Penanganan komplain yang efisien 

Ketersediaan kredit 

Kecepatan proses pemesanan 

Dalarn pemberian pelayanan kepada konsumen erat kaitannya dengan 

beberapa faktm-faktor penunjangnya, yaitu : 

SDM, yang merupakan orang-orang yang terlibat dalarn pemberian pelayanan 

kepada konsumen 

T empat, merupakan lokasi dari perusahaan 

alat dan prasarana, mempakan media pendukung proses pelayanan seperti alat 

peraga, komputer dan sistemnya 

PT. Cahaya Prestasi Indonesia merupakan perusahaan yang rnendistribusikan 

produk Tupparware, adalah sakah satu dari perusahaan yang bergerak dalarn bidang 

pemasaran langsuog atau disebut juga direct selling. Berdasarkan data dari APL! 

(Asosiasi Penjual Langsung [ndonesia), perusahaan direct selling yang terdaftar per 

Maret 2007 ada sebanyak 52 perusahaan. Potensi pasa.r yang besar pada bisnis jenis 

1 
Universitas Indonesia 

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



2 

direct se/Ung ini membuat makin banyaknya peruaabaan yang masuk, karena barriers 

to entry tidaklab sulit. 

Sistem penjualan direct selling yang membutuh.kan suatu jenjang karir yang 

mempunyai suatu sistem pemberian keuntungan tersendiri tcrbadap anggotanya dan 

dalam pengembangan usaha setiap anggota harus melalrukan pengembangan jaringan. 

Olch karena itu membutuhkan dukungan sistem yang memadai untuk menangani 

semua hal tersebut Sehingga proses-proses terkait pemberian pelayanan kepeda 

konsumen dapat dilakukan dengan baik seperti cepatnya proses penginputan pesanan, 

penanganan claim activity dan bunus, dan data-data yang nda dapat digunakan bagi 

pemsabaan untuk melakukan analisa dan pengambilan kepetusan yang cepat dan 

tepa!. 

Tupperware sebagai wadab plastik untuk penyimpanan maupun penyajian, 

melakukan cara penjualannya dengan sistem penjualan langsung. Jika dibandingkan 

dengan produk sejenis (wndah penyimpanan mokanan), maka harga yang ditawarkan 

adalab cenderung lebih mabal. lni mengaldbatkan Tupperware identik dengan produk 

plastik yang premium dan mabal. Walaupun sebenarnya dengan harga yang mabal 

tersebut, sepndan dengan apa yang didapetkan oleh konsumen. Seperti : produk yang 

berkualitas, jaminan produk seumur hidup (sesuai untuk penggunaan sehari-hari) dan 

tentu Sllja makanan dan minuman yang ditempatkan didalarnnya tersimpan dengan 

baik, karena "seal" (tutup) yang kedap udern dan kedap air. 

1.2 Pemmusan Masalah 

Terdapat beberape masalah utama yang dihadapi oleh distributor Tupperwll!e 

terkait dengan sistem adroinistrasi yang ada sekarang : 

1. Persediaan barang SOCllia fisik dengan system yang berbeda 

2. Banyaknya pencatatan manual terkait tmnsaksi penjualan, keluar 

masuknya barang yang diluar sistern 

3. Sistem yang tidak terintegrasi antar fini pekeljaan 
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1.3 Ruang lingkup Penelitlan 

Ruang linglrup dari penelitian ini adalah penjabaran alas busimss process dan 

business model yang kemudian digunakan untuk penyiapan Management Information 

System, 

1.4 Tujuau Penelitlau 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk : 

1. Mempercepat pelayanan kepada konsumen 

2. Memberikan sistem informasi management yang dapat membantu 

pengguuanya 

3. lntegrasi data dari Distributor dengan kantor pusat 

1.5 Metodologi Peuelitian 

Penelitian ini menggunakan gabungan rise! eksploratori (exploratory riset) 

dan rise! deskriptif (descriptive research). Penelitian ini dimulai dengan melakukan 

riset eksploratori dan kemudian wlanjutkan dengan riset deskriptif. 

a. Exploratory Ri?search 

Riset eksploratori dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan lreterangan· 

keterangan tentang bussiness process yang sedang berjalan. 

Dalam melakukan penelitian, maka penulis mendapatkan data dari : 

1. Experience survey 

Experience Survey dilakukan dengan melakukan wawancara dengan pihak-pibak 

dari perusahaan yang terkait, untuk mendapatkan infurmasi tentang struktur sales 

furce, prosedur jenjang karir dan promosi yang wterapkan. 

2. Secondmy Survey 

Data sektmder merupakan data yang didapat dari data yang sudah jadi atau baku 

seperti literatur·literatur pemasaran dan sistem infonnasi manajemen yang 

berhubungan dengan topik pembahasan, jumal, penelitian sebelumnya, sumber 

tertulis yang dikeluarkan perusahuan, majalah, publikasi dan internet. 
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b. Descriptive research 

Dengan menjelaskan situasi yang ada pada lapangan dan membandingkannya 

dengan penggllllaan dari sistem yang diajukan. 

1.6 Sistematika Penelitian 

Untuk memudahkan dalam membahas dan memahami isi karya akhir ini, 

maka sistematlka penulisan disusun sebagai berikut ; 

Bab I Pendahuluan 

Dalam bab per1lima ini dibabas mengenai latar belakang permasalaban, perumusan 

masalab, metod<>logi panelitlan, ruang linglrup penelitian. tujuan penelitian dan 

manfaat penelitian. 

Bab ll Tinjauan Pustaka 

Dalam bah ini membabas mengenai dasar teori dari penelitian ini~ yaitu Direct Selling 

dan Mark£ting 111/ormation Systems. 

Bab ill Profd Perusabaan 

Memberikan gambaran tentang industri direct selling di Indonesia. Dilanjutkan 

dengan profd perusabaan PT. Cabaya Prestasi Indonesia, filosofi perusabaan, cara 

pembelian, keunggulan Tupperware dan struktur organisasi . 

Bab IV Analisis dan Pembahasan 

Pada bab keempat ini, menguraikan tentang business process, dan menjabarkan 

system lama dan beru dari kegunaan. keunggulan dan kelemabannya. 

Bab V Kesimpulan dan Saran 

Bab terakhir ini, memuat kesimpulan-kesimpulan yang bisa diambil dari basil 

penelitlan ini serta memuat pula saran-saran yang sekiranya berguna bagi 

perusal! a an. 
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BAB2 

Landa~um Teori 

2.1.1 Pengertian Direct Selling 

Direct Selling dalam East European Markets (I 995, p. I 5) mempakan cara 

pemasarnn yang dilakukan perusahaan dengan menawarkan produ.knya tidak melalui 

retailer tetapi melalul pembentukan network dari agen-agennya Sedangkan menurut 

Belch, Direct Selling is the direct, prsonal presentation, demonstration (111d sales of 

products and services to consumers in their homes. 

Direct Selling mengacu pada aktifitas penjualan barang atau jasa yang 

melibatkan interaksi secara langsung anrara penjual dengan pembali. Pada saat 

melakakan penjualan, seorang penjual langsung dapat memberikan penjelasan, 

presentasi atau demo dari produk yang ditawarkan. Sehingga dengan cara ini calon 

pembeli dapat mengetahui kegunaan dari prodnk dan bagaimana cara 

menggunakannya. Ini sangat berguna untuk barang-barang atau prodnk yang 

mengedepankan fu.ngsi, sehingga jika tidak di jelaskan cara penggunaan dan feature­

feature yang ada, maka tidak dapat terlihat keistimewaannya ataupun keunggulannya. 

Tiga bentuk direct selling (Belch, 2005, p. 46I), diantaranya edalab: 

1. Repetitive person-to-person selling, yaitu salesperson mendatangi rumah 

caJon pembali, kantor atau lokasi Irunnya untuk melakukan penjualan secam 

langsung dengan jangka walctu tertentu (frequently). 

2. Nonrepetitive person-to-person selling. yaitu salesperson mendatangi rumah 

calon pembeli, kantor atau lokasi lainnya untuk melakukan penjualan tetapi 

tidak berulang denganjangka wakm tertentu (irifTequently). 

3. Party plans, yaitu salesperson menawarkan produk atau jasa kepada 

sekelompok orang melalui pesta di rumah atau kantor dan melaknkan 

demonstrasi kepada ca)on pembeli. 

Dewasa lni masyarakat sering tertukar antata istilah Multi Level Marketing 

dengan Direct Selling. Sebenarnya MLM merupakan bagian dari sistem penjualan 

Direct Selling. Istilab direct selling dapat digunakan dalam cara pemberian 

5 
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kompensasi atau bonus rerlmdap anggota dan digunakan untuk industri itu sendiri dan 

juga. Pemberian kompensasi satu tingkat atau single level diberikan oleh perusahaan 

yang menggunakan sistem penjualan langsung. Dan penggunaan istilah ini untuk 

perusahaan-perusahaan yang hergernk dalam sistem penjualon langsung secam 

bersamaan, bail< yang menggunakan single level ataupun multi-level. Yang dimaksud 

dongan single level adalah seorang anggota memberikan kontribusi """""' langsung 

kepada atasannya (yang me-recruit) dan mendepatkan kontribusi dari bawahannya 

(dbwn line), disini dapat diartikan seorang anggota banya memberikan kontribusi 

kepada satu tingkat diatasnya dan mendapatkan kontibusi dari satu tingkat 

dibawahnya. Misalkan A me-recruit B dan B me-recruit C. Maka A mendepatkan 

kontribusi penjualan dari B dan C, dia mendapat yang disebut sebagai overide fee 

atau overide bonus, kontribusi berhenti sampai disitu, dan jika C me-recruit D, maka 

A tidak mendepatkan kontribusi dari D. Sedangkan multi level, A akan mendapatkan 

kontribusi dari seluruh dbwn line yang ada dibawahnya. 

Pendapatan yang diperoleh seorang anggota didepat dari beberapa sumher, 

yaitu : selisih penjualan dari harga retail dengan barga anggota, bonus overide, bonus­

bonus lainnya terkait dengan jenjang karir dan keuntungan lainnya sebnbungan 

dengan aktifitas dan promosi yang sedang beJjalan. 

Beberapa kelebihan dari Direct SeUing : 

• Untuk pembeli : 

- tepat sasaran 

-mudahdigunakan 

- lebih intim 

- cepat 

- interaktif 

• untukpenjual 

- a1at 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 waktu 
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- Memberikan ak:ses kepada penjual dimana jalur yang lain tidak dapat 

meraihnya 

- Low-cost, merupakan jalur altematif yang efektif untuk menggapai pasar 

tertentu 

:U.l Perkembangan Direet SeUillg 

Direct Selling pertama kali muncul ketika The California Pmfume Company 

beroperasi di New York pada tahun 1886 yang didirikan oleh Dave MeConnel. Dia 

mempekeljakan Mrs. Albee sebagai California Perfume Lady yang pertama dengan 

cara menjual langsung kepada konsumen dari rumah ke rumah. Perusahaan ini 

kemudian berganti nama menjadi Avon pada tahun 1939, sementara Mrs. Albee 

dianggap sebagai pioner merode penjualan direct selling. 

Kemudian, muncul perusahaan Nutrilite tahun 1934 di California dengan 

metode penjualan bam, yaitu memberi komisi tambahan pada distributor independen 

yang berbasil merekru~ melatih dan membantu anggota barn itu untuk ilrut menjual 

produk Metode barn ini memungkinkan seorang distributor terns merekrut anggota 

barn dengan kedelam dan keluasa yang tidak terbatas. Berikntnya tahun 1956 berdiri 

Sbaklee dan tahun 1959 berdiri Amway dengan metode penjualan yang sama, yang 

kemudlan lebih dlkenal dengan metode penjualan multi-level marketing. 

2.1.3 Saluran Distribusi 

Terdapat5 saluran distribusi yang dapal dlpilih oleh produser untuk meudlslribnsikan 

barang danjasanya agar sampai ke konsumen. 
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Gombar 2.1 Saluran Distribusi unhlk banmg konsumsi dan jasa 

A • c D • -

(MuHns, 2005, p. 305) 

Dari gambar diatas dapat dilihat dengan semaltin panjangnya mata rantai 

distribusl maka akan menimbul.kan juga efek-efek lainnya yang dipangaruhi, salah 

satunya harga. Dan juga semaltin jaub jarak anta:ra konsumen dengao produsen. 

Untnk direct selling sendiri, jika dibandingkan akan lebih coook pada bagian E, 

dimana direct selling mempunyai jalur distribusi : 

Produsen-? Distributor (Agem) -? Sales Person/Sales Force (retailer) -? Konsumen 

2.1.4 Insentif dalam Dind Selling 

Terdapat beberapa insentif yang ditawarkan oleb parusebaan Direct Selling, 

insentif ini diberikan dalam berbagai bentuk dan dengan mekanisme tertentu. 

lkberapa bentuk insentif yang sering dipraktekkan oleh perusahaan Direct Selling 

adalah: 

1. Komisi Penjnalan, kompensasi ini diberikan untuk produk-produk yang Ielah 

dijual sales person kepada konsumen, biasanya dalam bentuk persentase. 

2. Bonus Kelompok, bonus ini diberikan sesuai dengan prestasi dari kelompok 

yang dihangun oleb sales person, yang diukur dalam person dari penjualan 

total kelompok tersebut. 
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3. Bonus Kepemimpinan, bonus yang diberikan oleh perusahaan atas presta.si 

sales person dalam membina downline sehingga dapat meocapai tingkat 

tertentu dalam struktur direct selling. 

4. Bonus Promosi, bonus yang diberikan jika seorang sales person 

mempromosikao down line-nya ke level yang lebih tinggi, dalam mekanisme 

direct selling. 

5. Bonus aktivitas anggota, bonus yang diberikan terkait keaktifan dari sales 

person, bonus ini terklli! dengan program promosi dari perusahaan, balk 

menyangkut aktifitas merecruit anggota baru atau penjualan dengan nilai 

tertentu. 

2.2 Intera<tit>nal Theory 

Pembangurum bubungan pemasaran terlihat untuk terjadi dengan adanya pendekatan 

akan jatingan kepada analisis an tar organisasi. Hubungan an tara pembeli dan penjual 

dianggap hubungan jangka panjang, dekat dan kompleks dan melawati beberapa 

pertukaran, keterkaitan antara organisasi menjadi dilembagakan. Proses dan peran 

terjadi dan satu sama lai!utya saling mengharapkao. 

Aspek te:rpenting dari operasi jatingan ini adalah kebutultan akan tingkat kooperasi 

dan timhal balik diantara anggota. 

2J Business Proce.u and Busine.u model 

Business Process refor to the set of logical related tasks ond behaviors that 

organizations develap aver time to produce spesiflc business results and the unigue 

manner in which these activites are organized and coordinated. (Laudon, 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. II) 

Business Model is a method of doing business by which a camp"'1)' ca 

generates revenue to sustain itself. The model spells out how the company creates 

profit. (Turban, 2008, p. 10) 

Universitas Indonesia 

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



10 

Salah satu contoh dari business process rulalah Order Fulfillment Process, yang secara 

sederhana dapat digambarkan sebagai berikut : 

Gambar 2.2. Order Fuiftllment Process 

-Sale& -_. -- SUbnit :--­

""'"'·. 

--~--...... -- ---- ...... ·-· ------· ...... ----------·-· ----- ---·- ·- .----------· .... ------------.. .--, 
......,.... L.-1 """' . . I .....,... I-, - I 

Memenuhi peS/lJll!ll konsumen melibatkan langkab-langkab yang kompleks yang 

membutubkan koordinasi dari fungsi-fungsi sales, a«:oUnting dan manufaeturing. 

2.4 Customer Relatiomblp Management 

Customer relationship management (CRM) merupakan suatu proses dari 

perusahaan untuk menggunakan jejok dan mengorganisir relasi (conlacl) dengan 

konswnen yang ada dan prospek konsumen. Seeara kbusus tujuan dari CRM rulalah 

untuk meningkatkan pelayanan kepada konswnen dan mengganakan informasi 

konswnen untuk target pemasaran. 

Seenra umum definisi dari Customer Relationship Management menurut CRM {UK) 

Ltd (2002), rulalah sebagai berikut : 

Customer Relationship Management is the establishment, development, maintenance 

and optimisation of long-term mutually valuable relationships between consumers 

and organisations 
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Menurut lrawan, Kepuasan Merek Daerah, didalam SW A 18/XVlll/5-8 

September (2002,34), kepuasan pelanggan adalah strategi defensif dan ofensih. 

Dikatl!kan sebagai strategi defensif kerena kepuasan pelanggan adalah cara yang 

terbaik menaban pelanggan darigempuran pesaing. Dika1llkan sebagai strategi ofensif 

karena pelanggan yang puas menyebarkan word of mouth dan mampu menarik 

pelanggan baru. Pencapaian tingkal kepuasan yang tinggi tidak lepas dari tiga aspek 

yang selalu menjadi penekanan yaitu lrualitas. produk, harga dan disttibusi. 

Perusahaan agar dapat mencepai dan memenuhi ketiga hal tersebut petiu mengetahui 

apu yang diinginkan oleh konsumen, bagaimana persepsi mereko alas produk yang 

dikeluarkan dan bagaimana agar 1epat mencepai konsumen snsaran, msko pemsah•an 

banJs menjalin hubungan yang meadalam dengan kosumen. 

Pemsabaan akan mendapatkan keuntungan Jebih ketika : 

Memberikan nilai kepada konsumen superior dengan personalisasi interaksi 

antara konsumen dengan pemsabaan 

- Mendemonstrasikan pemsabaan yang dapet dipereaya dan diandalkan oleh 

konsumen 

Mempererat hnbungan dangan konsumen 

- Mencapai koordinasi kemampuan pemsabaan yang kompleks diseputar 

konsumen 

2.5. Three Cornerstones of CRM 

Menurut Kaj Storbacko & Jarmo R. Lehtinen (2001, p. 5) konsep ntaraa dari CRM 

adalah membuat nilai konsumen. Tujuannya tidak untuk meuingkalkon pendapetan 

melalui satu transaksi tetapi lebih untuk membangun huhungan jangko panjang 

dengan konsumen. Membangun hubungao dengan konsumen dibutuhkan melalui 

kesamaan proses dengan proses dimana konswnen membuat nilai untuk mereka 

sendiri. Ketika menyadari keseluruhan proses, pentingoya dari transaksi tunggal akan 

berkurang. Tetapi, kedua belah pihak mengadaptasi proses mereko ke yang lainoya 

dalam rangka menciptl!kan nilai untuk masing-masing. Menurut pendekatan ini, 

competitive advantage tidak hanya berdaaarkan barga, tetapi juga kemampean dari 
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penyedia untuk menolong konsumen meneiptakan nilai untuk mereka. The 

cornerstone of CRM yang kedua adalah melihat produk sebagai proses. Dalam 

konteka ini, pengertian tradisional antara harang dan jasa menjadi tidak berarti. 

Produk dilihat sebagai suatu entitas yang terlibat dalam proses pertukaran antara 

penyedia dan konsumen. Melalui pertukaran inl, kompetensi dati penyedia sebagian 

ditransformasikan kadalam pembuatan nilai konsumen. Kemudian, pembedaan 

produk menjedi proses pembedaan dan membuka kemungkinan keterbatasan didalam 

membangun beberapa hubungan yang berheda. Meskipun komoditas dapat dibuat 

berbeda dengan merubab proses hubungan. 

The cornerstone of CRM yang ke tiga terkait dengan tanggung jawab penyedia. Tidak 

cukup bagi perusabaan untuk terus memuaskan kebutuban konsumen. Cukup sarnpai 

konsumen puas. Perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih kuat jika 

mengambil tanggung jawab untuk membangun hubungan ini dan menawarkan 

kosumen kemungkinan untuk membuat nilai untuk mereka sendiri. 

2.6. Relationship Managemmt 

Relationship value tidak dapat ditingkatkan tanpa adanya data dati konsumen dan 

hubungannya. Perusahaan perlu menyimpan data dati seluruh hubungan yang teJjadi 

dan kejadian-kejadian sejalao dengan infomlliSi yang di kiritukan. Ini termasuk 

infurmasi dati perilaku konsumen, sikap dan opini, kemungkinan hubungan yang 

terjadi kepada konsurnen dan anggota dati jaringan, dan proyek konsumen·konsumen 

lainnya. 

Kebutuban dati relationship memory semak:in menlngkaL Perusahaan 

membutubkan sebuub memory yang menyeluruh dan dinamis yang membuat meteka 

dapat memonitor hubungao dan mengambil tindakao yang diperlukan untuk 

memuluskan bubungan. ldealnya, memory harus dapat dinmdingkan dalarn 

persiapannya menghadapi permasalahan konsumen. 

Relationship memory horus mempunya dua dimensi. Pertama, memory horus 

di organisiryang terdiri dari database (C!F, atau Customer Information File), dimana 

didalamnya terdapat data dati beberapa hubungan yang berbeda dati konsumen 

Universitas Indonesia 

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



13 

(seperti besamya nilai pertukaran, pembelian barang, harga yang dibayarkan} secara 

o!Qmatis disimpan. Kedua, hams menyimpan secara terpisah infonnasi dari situasi 

konswnen dan perilalru yang didapat dari orang yang berinteraksi dengan konswnen. 

Tipe memory ini membuat proses dari panyimpanan pandangan dari konswnen 

maupan Ide dalam produet development mudah untuk menghubungi orang lersebut. 

Memory memastikan bahwa kelnginan konswnen dapat dikonsepkan, dimana juga 

memastikan bahwa nilai yang dibuat sesuai untuk konsumen. 

Problem dasar dari perusahaan adalah seringnya memory personal dan 

org(JIIIza/ional memory tidak berfungsi sejalan. ini mungkin te!jadi dimana beberapa 

orang dari perusahaan memiliki pengetahuan tertentu yang beik dari konsumen, tetapl 

infurmasi ini tidak dikirimkan melalui organizational memory kepada contact 

personnel lainnya Sehingga ketika karyawan keluar dari perusahaan. informasi 

tersebut juga pergi bersaroa dia. 

Memory membuat kemungkinan bagi perusahaan untuk membuat konsumen 

profil yang termasuk keinginan konswnen dan kesukaan tergantung komponen dari 

strategi relotionship-nya. Sebagai hasilnya, relationship i'lformation tersedia untuk 

setiap keinginan konsumen. 

2.7. Level o(CRM 

Menurut Cravens (2006, p. 216} terdapat beberapa level pada Customer 

Relationdhlp Managemen~ yaitu : Operational CRM, Atu1lytical CRM dan Strategic 

CRM 
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Gam bar 2.3 Level of CRM 

Strategrc CRM 
~~value 

- Compt:t:itive~n 
~Market segmentation 
M strategic positioning 
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Salah satu fungsi dari CRM ada1ah meningkatkan dan membuat 

kesinambungan dari pelayanan jasa konsumen. Tujuan dari CRM adalab 

menggunakan selurub sumber dari informasi untuk membangun gambru:an 

detail dari masing-masing konsumen. 

Keuntungan bagi konsumen dari CRM adalab meliputi : peningkatan 

wektu respens ketika mereka membutubkan informasi akan produk dan jasa 

yang sesuai dengan yang mereka inginkan, cepatnya mendapatkan status dari 

pesanan dan infonnasinya, dan bantuan teknis yang lebih cepat. 

b. Analytical CRM 

Sebagai tambaban untuk meningkatkan efisiensi customer serviee dan 

pengarubnya kepada kualitas dari hubungan kengan konsumen, integrasi dan 

pengumpulan informasi dari konsumen melalui CRM sis! em juga memberikan 

sumber yang penting untuk analisis. Pengetabuan tentang produk dan jasa 

yang mana yang secara kbusus dibeli oleh konsumen, melalui saluran mana, 

dan kapan, memberikan kesempatan kepada pemasar langsung untuk 

menaWlll"kan dan fokns pada prnspek yang terbaik di pasar. 
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Databose yang dibuot melalui tekno!ogi CRM barns terdiri dari 

iniormasi berikut ini : 

Transactions - ini barns termasuk S<!jorah pembelian dari setiap konsumen 

secara detail (tanggal, harga yang dibayar, produk yang diheli) 

- Custom£r Contacts - dengan bermacaomya jalur distrlbusi dan komunikasi 

datab""" barns mencatat S<!ffiua kontak konsumen kepada pemsahaan dan 

rustributomya, tcrmasuk tclepon penjualan, permintaan jasa, komplain, dan 

partisipasi program kesetiaan. 

Descriptive information - untuk setiap individu konsumen, penjabaran data 

yaog sesuai yang memberikan dasar kepada segmentnsi pasar dan target dari 

komunikasi pemasaran 

Response to Marketing Stimuli - mengetahui apakah konsumen meresponse 

tcrbadap ildan tertcntu, barga yang ditawarkan, sutu inisiasi pemasaran 

langsung atau penjualan lewat telepon, atau kontak langsung lainnya. 

c. StraJegic CIIM 

Pembuotan dari somber iniormasi CRM dan adaptasi dari program yaog 

sesuai agar iniormasi dapat digunakno mempakno membuat sumber daya 

yaog punting untuk keunggulan bersaing bagi pemsahaan yang ada dibelakang 

dari call center dan komunikasi yang ditargetkan. 

Pendekoya, ketika ''front ead" dari sistem CRM adalab tcntang costumer 

service dan membangun hubungan era! dengan konsumen, level analisis 

memberikan "back ead" atau inftastruktur untuk pendukung keputusan, yang 

!cikait kepada level strategis dari CRM. 

2.8. Information Sytem 

Information adalah data yang telab diolab kedalam suatu bentuk tertentu yaog 

mempunyai arti dan berguna bagi penggunaoya. Data merupakan k~adian-kejadian 

yang tetjadi pada organisasi atau lingukangan sekitar yang belum di organisir dan 

disusun kedalab suatu form dimaoa ornng tidak dapat mengerti dan menggunaknonya 
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Menurut Laudon, Injoi'IIUIIit>n system dapat didefinisikan secara teknis 

sebagai suatu hubungan yang terkait dari komponen-lroroponen yang mengumpulkan, 

memproses, menyimpan dan mendistribusikan infurmasi umuk mendukung 

pembuatan keputusan dan mengendalikan dalam suatu organisasi. 

Gambar 2.4.A scheiiUI/k view iff lllllnj0f'111a11qn system 

~-.. 
~--···-· 

. · ·. 

(Smnbet: Turban. 2008: 16) 

Input merupakan aktifitas memasukkan atau mengumpulkan data mentah dari dalam 

organisasi atau dari lingkungan luar. Processing mengkonversi data mentah yang 

dimasukkan kedalam bentuk yang berarti. Output mentrasfer dari pmses infurmasi 

kepada orang-orang yang akan menggunakannya atau kepada aktifitas yang akan 

menggunakannya. Control memonitor basil dari output, proses dan juga pengguna 

agar semua sesuai dengan sistem atau aturan yang telah ditetapkan. 

Suatu sistem infurmasi merniliki komponen-komponen pendukungoya, dimana 

komponen dasar dari sistem infonnasi edalah : 

• Hardware~ yang merupakan sekumpulan peralatan seperti processor, monitor, 

keyboard dan printer 

• Software, merupakan program yang memberikan inst:ruksi kepada hardware 

untuk memproses data 

• Database, adalah kumpulan dari file yang terbubung, tabel-tabel, hubungan, 

dan seterusnya, 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, merupokan sekumpulan dari instruksi tentang bagaimana 

mengkombinasiknn kompenen-komponen diatas dalam rangka untuk 

memproses infonnasi dan mengbasilkan output yang diinginkan 

• Orang, merupakan individu-individu yang bekerja dalam sistem, berbubungan 

dangannya dan menggunokan basilnya 

l.ll.l Markelillg lnformalilln System 

Ameril'all Marketing Association menyatokan bubwa: Marketing Information 

System (MIS) is a set of pri)Cedures and methods for the regular, planned collection, 

analysis and presentation of information for use in marketing decisions'. 

Sistem infonnasi pemasarnn (marketing lnfarmatian systems), menyediokan 

infurmasi untuk penjualan, promosi penjualan. kegiatan-kegiatan pemasanm, 

kegiatan-kegiatan penelitiao pasar dan lain sebagainya yang berhubungan dengan 

pemasaran 

Marketing information system dapat mengumpulkan informasi dan dapat 

mengbasilkan !aporan berdasarkan bentuk yang te!ab disesuaikan dangan kebutuban 

organisasi kepada penggunanya alas daJa yang dihasilkan dari proses transaksi. 

2.8.2 Developing a dambase 

Terdapat dua kepenlillgan terkait dengan adanya penggunaan dalabase pada 

penelitian ini, yaitu kepentingan dari pihak Distributor sebagai pengguna dari sistern 

yang akan digunakan dan Tupperware Indonesia sebagai pemsabaan yang menaungi 

Distributor. 

Distributor sebagai suatu entitas ekonomi tersendiri memerlukan suatu sistem 

aplikasi yang sesuai dengan core bisnisnya sehingga dapat memperlancar proses 

transaksi dan proses pengambilan keputusan. Sebagai perusahaan induk yang 

menaungi distributorsbip-nya, maka Tupperware Indonesia perlu mendapatkan 

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

sales force dan juga aktifitas distributorshipnya. 

Database marketing (Belch, 2005, p. 450) - the use of spesific information 

about individual customers and/or prospects to implement more effective and efficient 

marketing communications. 

Database memberikan dasar kepada bagian pemasru: untuk melakukan 

perencanaan program-progmm pemasarnn. 

Database tersebut setidak-tidalcnya terdiri dari Illlllll, alama~ kode area, dan 

yang lebih baik lagi adalab jika database merniliki juga informasi tnmsaksi pembelian 

dan pembayaran, data fukta-fakta personal, data lingkangan tempat tinggal, dan jika 

memungkin se;iamb kredit. 

Database digunakan untuk: me!akukan beberapa fungsi diantaranya : 

Improving the selection of market segments. Beberapa konsumen seperti 

menjadi pembeli petensial, pengguna, pemilih dan sebagainya jika 

dibandingkan dengan yang lain. Dengan menganalisa karakteristik dari 

database. pemasar dapat memilih tarket mana yang lebih besar potensinya. 

Stimulate repeat purchase. Sekeli pembelian terjadi, nama konsumen dan 

informasi lainnya juga dimasukkan dalam database. 

Cross-sell. Konsumen yang memberikan kesukaan tertentu juga merupakan 

kandidat kuat untuk produk lainnya yang memiliki kesamaan karakteristik. 

- Cuslomer relationship management. Customer relationship management 

(CRM) membutuhkan pernasar untuk: membangun dan menjaga sejurnlab 

informasi dari klien. Tujuan dari CRM adalab untuk: membangun hubungan 

dengan konsumen melalui qffinities, personalized coomunications. and 

product/service offering. 
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2.8.3 Dalll warehousing 

Data warehouse mempalam data yang tersimpan dan telah diorgsnisir agar 

dapal siap digunalcan untuk dignnakan dalam proses analisis (seperti pengambilan 

data, pendukung keputusan. customer-relationship management). 

Terdapat sembilan karakteristik dari data warehouse (Tuman, 2008, p. I 0 I) : 

1. Organization. Data di susun berdasarkan judul (contoh : berdasarkan 

kunsumen, pemasok, prodnk, tingkat harga dan wilayah), dan terdiri dari 

informasi yang relevan hanya untuk pendukung keputusan 

2. Consistency. Data pada database operasi yang herbeda dapat di encoded 

berbeda. Tetapi pada godang data mereka akan diberi code dangan konsisten. 

3. Time varian/. Data disimpan IUltuk beberapa tahun sehingga dapat digiUlakan 

untuk me!ihat trend.,forecasting dan perbandingan diantara waktu. 

4. Nonvolatile. Begitu dimasukkan kedalam gudang data, data tidak dapat 

dim bah 

5. Relationo/. Umumnya data warehouse menggunakan relational structure 

6. Clienllserver. The data warehouse menggunakan client/server arsitektur untuk 

memherikan pengguna kemudahan mengakses data 
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7. Web-based. Saat ini data warehouses di desain untuk memberikan lingkungan 

komputer yang e6sien untuk aplikasi berbasis web 

8. Integration. Data dari sumber-sumber yang berbeda di integrasikan. Jasa web 

digunakan untuk mendukung integrasi 

9. Real time. Meslciptlll sebagian besar aplikasi dari data warehousing tidak real­

time, adalah mllllgkin untuk menyiapkannya untuk kemampuan real-time. 

2.?. Teori dan Faktor Kepuasan Kerja 

Terdapat beberapa teori yang berkaitan dengan kepuasan kelja yang dipakai sebagai 

acuan. Beberapa teori tersebut antara lain : 

a. Teori Keburuhan 

Teori Hirarki Keburuhan dari Abraham Maslow mengemukakan bahwa 

manusia diternpat keljanya dimotivasi oleh suatu keinginan untuk memuaskan 

sejumlah keburuhan yang ada dalam diri seseorang. Hirarki keburuhan 

nanusia menurut Masiow adalah sebagai berikut : 

1. Kebutuban Fisiologis (Phisiological Needs) 

Keburuhan fisiologis merupakan birarki keburuhan manusia yang paling 

dasar yang merupakan keburuhan untuk dapat hidup, seperti makan, 

perumahan, tidur dan sebegainya 

2. Kebutuban Rasa Aman (securi(Y needs) 

Keburuhan ini meliputi keamanan akan perlindangan dari bahaya 

kecelakaan kelja, jaminan akan kelaugsungan pekeljaannya dan jaminan 

akan bari tuanya pada saat mereka tidak bekelja. 

3. Keburuhan sosial (social needs) 

Kebutuban ini meliputi kebutuban untuk persahabatan, afiliasi dan 

interaksi yang lebih ernt dengan orang lain. Dalam organisasi berkaitan 

dengan keburuhan akan adanya kelompok kerja yang kompak, supervisi 

yang baik, rekreasi bersama dan sebagainya. 

4. Keburuhan Pengbargaan (esteem needs) 
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Kebutuban ini meliputi kebutuban keinginan untuk dihormati, dihargai 

allis prestasi seseorang, pengakuan atas kemampuan dan keablian 

seseorang serta efelctivitas ke!ja seseorang 

5. Kebntuban Aktualisasi diri (self aclvalizatiaan needs) 

Aktualisasi diri merupakan hirarki kebutuban dari Maslow yang paling 

t:inggi. Aktualisasi diri berkaitan dengan proses pengembangan akan 

potensi yang sesungguhnya dari seseorang. Kebutuban ini untuk 

menunjukkan kemampuan, keahlian dan potensi yang dimiliki seseonmg. 

b. Teori Dua Faktor (two factors) 

Teori dari Frederiek Herzberg ini mengemukakan bahwa peke<ja dalam 

melaksanakan peke<jaannya dipengaruhi oleh dua faktor utama yang 

merupakan kebutuban, yaitu : 

1. Faktor-fuktor pemeliharaan (maintenance factors) 

Merupakan faktor-faktor pemeliharaan yang berhubungan dengan hakekat 

peke<ja yang ingin memperoleh ketentrnman badaniah. Kebutuban ini 

akan berlangsung terus-menerus seperti miaslnya lapar-kenyang-lapar­

kenyang dan seterusnya. Dalam beke<ja, kebutuban ini miaslnya, gaji, 

kepast:ian peke!jaan dan supervisi yang baik. Jadi fuktor-fuktor ini 

bukanlab sebagai motivator tetapi merupakan keharnsan bagi perusahaan. 

2. Fakor-fuktor Motivasi (motivation factors) 

Faktor-faktor ini merupakan fuktor motivasi yang menyangkut kebutuban 

paikologis yang berhubungan dengan penghargaan terhatiap pn'hadi yang 

secara langsung berkaitan dengan peke<jaannya, miaslnys ruangan yang 

nyaman, penempatan ke<ja yang sesuai dan sebagainya. 

Teori dua faktor ini dusebut juga dengan konsep hygiene yang mencakup : 

I. lsi peke<jaan 

(a) Prestas~ seperti kesempatan untuk merasakan babwa seseorang 

dapat menghasilkan sesuatu yang lebih penting 

(b) Pengakuan, seperli pembarian tanda penghargsun dan sebagainya 
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(c) Pekeljaan itu sendiri, seperti pekeljaan yang menyenangkan bagi 

karyawan 

(d) Tanggung jawab, merupakan delegasi wewenang yang 

menyenangkan, para pegawai dapat mengawasi dirinya sendiri dan 

bertanggungjawab alas pekeljaan mereka 

(e) Pengembangan petensi individu, yaitu promosi, pengembangan 

profesi dan kematllngan 

2. Faktnr Higienis 

(a) Gaji dan upah 

(b) Kondisi kelja, seperti adanya sinar yang cukup, tidak bising, ada 

musik dan sebagainya 

(c) Kebijakan dan administrasi perusahaan 

(d) Hubungan antar pribadi 

(e) Kualitas supervisi atasan 

Dari konsep hygiene dapat diketahui bahwa dalam perencanaan 

pekerjaan bagi pekerja haruslah senantiasa teJjadi keseimbangan 

antara kcdua fak.tor ini. 

2..1 0. Change Management 

Manajemcn pcrubahan dapa! dilihat dari dua sudut pandang, satu sisi dari 

yang menempkan perubahan dan sisi yang lain adalah pihak yang menerima 

pernbahan. 

Kanak.teristik change, Rbenald Kasali, 2006, xxxv : 

!. Change bcgitu misterius karena tak mudab dipegang 

2. Change memerlukan change maker(s} 

3. Tak semua orang bisa diajak melihat perubahan 

4. Perubahan teJjadi setiap saat 

5. Ada sisi kerns dan sisi lembut dari perubahan 

6. Perubahan mernbutuhkan waktu, biaya, dan kekuatan 
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7. Dibutuhklm upaya-upaya khusus untuk menyentuh nihli-nilai dasar orga.nisasi 

(budaya koipOrat) 

8. Perubahan banyak diwamai oleb mitos-mitos 

9. Perubahan menimbul.kan ekspektasi dan karenanya ekapetasi dapat 

menimbulkan getaran-gelaran emosi dan barapan-barapan yang bisa 

menimbul.kan kekecewaan-kakeccwaan 

10. Pembahan selalu menakutkan dan menimbutkan kepanikan-kepaul.kau 

2.10.1 Strategic Types of Change 

Terdapat beberapa tipe perubahan strategis (Daft, 2004, 402) : 

• Technology changes adalah perobahan dalam suatu proses produksi 

organisasi, termasukpengetahuan dan kemampuan dasar, yang memungkiakan 

kompetensi kbusus. Perubahan ini didesain untuk membuat produksi lebih 

efisien atau menghasilkan volume yang lebih besar. Perubahan teknologi 

meliputi pembahan teknik untuk membuat produk atau servis. 

• Product and service change menyingguog tehadap keluaran produk atau 

servis dari suatu organisasi. Produk baru tellllasuk adaptasi kecil dari produk 

yang sodab ada atau sama sekali lini produk baru. Produk atau servis baru 

normalnya didesain untuk meniogkatkan market share atau membangun pasar 

baru, knnsumeo atau klien 

• Strategy and structure ehonge menyinggung kepada daerah administratif 

didalam organnisasi. Perubahan ini meliputi perubaban dalam struktur 

organisasi, management strategik, kebijakan, system hadiab, hubungan 

pakerja, alat koordinasi, informasi management dan kontrol sistem, dan 

akuotansi dan budgeting sistem. 

• Culture Change mengacu pada pembahan dalam nilai-nihli, tingkab laku, 

ekpektasi, keyakinan, kemampuan dan perilakn dari karyawan. 
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I le~011Ship I 
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~(- _ Thtt~~e.t-.~~nternational. 

The Four Types of Change Provide a Strategic Competitive Wedge 

2.111.2 Acbieviag Competitive Advantage: The Need for Speed 

Didalam rnemelll!tlgkan perSaingan perlua adanya keunggulan, salab satunya 

adalah kecepatan. Terdapat dua pendeka1an didalam memenangi perSaingan ini (Daft;. 

2004, 412), yaitu : 

• Time-based competition artinya menyampaikan prnduk dan jasa lebih cepat dari 

knmpelitor, membarikan perusabaan keunggulan. 

• The dual-core approach tetbadap perubahan organisasi membandingkan 

perubahan adminisllatif dan teknikal. Perubahan administratif menyinggung 

terhadap desain dan struktur dari organisasi itu sendiri. Point dari dual-core 

approach adalah banyak organjsasi-khususnya not-for-profit dan organisasi 

pemerintaltan-harus sering memakai perubahan adminisllatif dan kebutuban 

untuk pembedaan struktur dari organisasi yang berdasarkan teknik dan perubahan 

prodnk untuk keunggulan berSaiog. 

2.111.3 Barrien to Cbange 

Perubaban tidak selamanya berlangsung dengan lancar. Karena tidak semua 

pihnk dapat menerima perubaban tersebut. Bebempa alasan yang mengbambat 

didalam melaknkan perubaban diantaranya (Daft;. 2004 : 426) : 
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1. Excessive focus on costs 

Management dapat mempengarubi pemikiran bahwa pentingnya dan 

kemungkinan gaga! untuk apresiasi pentingnya dari perubahan tidak banya 

berfokus peda biaya 

2. Failure to percieve benefits 

Setiap perubahan yang sigoifikan akan mengbasilkan reaksi positif dan 

negatif. Pembelajaran dapat membantu manager dan karyawan mendapatkan 

lebih banyak positifuya dibandingkan aspek negatif dari perubaban 

3. Lack of ccordiJUJtian and cooperation 

Pemecahan orgauisasi dan konllik sering disebabkan oleh kurangnya 

koordinasi dari implementasi perubaban. Lebih llllliut. dalam kasus teknologi 

baru. sistem lama dan barn hams compatible. 

4. Uncertainty avoidance 

Pada tingkat individu, banyak ka:ryawan talrut akan ketidakpaatian yang 

terkait dengan perubahan. Komunikasi yang terus menerus dibutuhkan 

sebingga ka:ryawan tahu bahwa apa yang sedang teijadi dan mengerti 

bagaimana itu mempengarubi pekerjaan mereka. 

5. Fear of loss 

Manager dan karyawan mungkin talrut kehilangan kekuasaan dan status­

bahkan mungkin pekerjaau mereka. Pada kasus ini, implementasi hams 

berbati-hati dan menyeluruh, dan setiap ka:ryawan dilibatkan sedekat mw.glcin 

dalam proses perubahan. 

Sedangkan alasan manusia enggan bembah menurut John C. Maxwell (Rbenald 

Kasali, 378) : 

I. Perubaban itu bukan datang dari diri orang tersebul 

Dalam bidup, manusia cenderung ingin mengendalikan bidupnya. Hidup akan 

terkontrol kalau tangan ki!a berada di a!as knmudi dan kita pulalah yang 

mengambil inisiatif. Dengan mengambil inisiatif, mata Anda akan terus 

bergerak, aktifmencari cara-<:ara baru. Tetapi ketika suatu gagasan perubahan 
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datang darl orang lain, pihak penerima akan menjadi pasif dan merasa tak 

tertarik. 

2. Gangguan terl!adap Rutinitas 

Bila ada pembahan, perubahan itu dipandang akan mengancam kebiasaan­

kebiasaan. kenikmatan-kenikmatan yang sudab dimiliki. Anda harus herpikir 

kembali, mengevaluasinya dan kadang-kadaug membuang kebiasaan­

kebiasaan lama. Untuk bemball, Anda barns punya kemampuan belajar dua 

hal sekaligus. Satu, belajar membuang kebiasaan-kebiasaan lama (to unlearn), 

dan dua, mengadopsi atau belajar(to learn) tentang hal-hal baru. 

3. Perubahan menimbulkan ketakutan-ketakuan terhadap sesuatu yang baru 

Kebanyakan kita lebih familiar dengan masalah-masalah lama dibandingkan 

solusi-solusi baru. Ketika segala sesuatu berubah, memasuki dunia baru dapat 

d.iibaratkan bagal masuk hutan yang gelap tanpa petunjuk jalan. peta dan 

kompas. Bahkan disana tak ada penghuni sama sekali. Maka betapa pun 

eanggibnya alat bam petunjuk d.i masa depan itu, ia bisa dianggap menggangu 

dan menalrutken. 

4. Tujuan perubahan tldak jelas 

Perubahan selalu melibatkan visi, yang arrinya "ada sesuatu yang dapat dilihat 

seseorang", semen tara yang lainnya belwn tentu mampu melihatnya. 

5. Perubahan mcnimbulkan rasa takut kegagalan 

Banyak orang yang memilih untuk sekedar bermain agar 'jangan sampai 

kebilanganff (play to not-lose) daripada "bermain Wltuk menangff (play to 

win). Orang-orang yang masuk dalarn kategori pertama cenderung 

menghindari resiko. Kelompok kcdua cenderung lebih berani dalam 

menghadapi kegagalan. Bagi mereka "kegagalan adalab Ibu penemuan". 

Dengan kegagalan mereka menjadi Jebih berani menghariapi hidup. 

6. Pengorbanan yang diberikan terlalu besar 

Pengorbanan sering kali bukan merupakan cemrinan dari sesuatu yang teijadi 

sesungguhnya, melaiukan cerminan dati apa yang dipikirkan seseorang. 
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Dengan kala lain, persepsi terhadap perbuhanlah yang membentuk 

pandangan-pandangan seseomng. 

7. Sudah san gat pilllS dengan kondisi sekmang 

Suatu ketika manusia akan mengalami atau memasuk.i zona kenyamanan 

(coniforl zone) dan memeluk ernt-erat selimut kenyaman (security blanket)­

nya 

8. Pikiran-pikiran Negatif 

Perubahan tentu saja akan sulit dilakukan selama omng-<>rang punya pikiran­

pikiran negatif. Orang-orang yang berpildran negatif akan selalu mencari 

argumentasi bahwa perubahan yang dilakukan salah dan menyimpang. 

9. Para pengikut tak punya respek pada pimpinannya 

Orang-orang Asia umumnya melibat pemimpin bukan sekedar dari isinya, 

melainkan juga ~•cara»nya. 

10. Kecemasan seorang atasan 

Kecemasan bukan banya ada di bawah, melaiukan juga di ataa. Banyak 

kegagalan otganisasi yang juga disebabkan oleh persoalan di lini atas, yaitu 

atasan-atasan yaug tidak kompak, saling menyaluhkan dan cemas temadap 

perubahan yang Ielah metaka canangkan sendiri. 

11. Perubahan bisa bararti kehllangan sesrurtu 

Dalam setiap pembaban, omng selalu meaimbang-nimbang apa yang bakal 

teljadi pada pnlladinya. Setidaknya ada tiga kelompok yang berbeda dalam 

menerima akibatnya: (1) mereka yang dirugikan (2) mereka yang tidak 

banyak terpengaruh (3) mereka yang bakal diuntungkan. Metaka yang merasa 

akan menjadi knrban atau barus lebih banyak berkorban jelas akan sangat 

diperlakukan tidak adil, dan tentu saja menghambatlenggan terhadap 

perubahan. 

12. Perubahan menuntut tambaban komilmen 

Setiap melakukan perubahan, manusia selalu akan mernikirikan tambahan 

baban ketja dan waktu seperti apa yang harus diberikan untuk melengkapi 

perubahan tersebut. 
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13. Berpikir sempit 

Orang-<>mng berpikiran sempit tidal< bisa melihat kebenaran. Mereka hanya 

mempeteayai jalan pikirannya sendiri, yaitu jalan pikiran yang sudah 

membentukaya selarna hertahun-tahun. Sehagian hesar dari mereka jarang 

bergaul ke luar atau kalau hergaul ke luar, mereka selalu terasing, mengisolasi 

diri dari faktor-faktor luar, membentengi diri dengan belief-nya sendiri. 

14. Terperangkap tradisi 

Orang-<>rang Asia memang kaya dengan tradisi, dan tradisi itu sesunggulmya 

diciptakan untuk kepentingan manusia agat hldup lebih hahagia, aman, damai 

dan sentosa. Tetapi waktu betjalan terus dan persoalan-persoalan kehldupan 

yang dialami manusia mengalami perubahan. Manusia yang terikat oleb 

tradisi bsa sangat sulit untuk bembab. 

2.10.4 Techniques (or Implementation 

Implementasi didalam melakukan perubahan menurut Daft (2004: 426) memilild 

beberapa teknik, yaitu : 

1. Establish a sense of urgency for change 

Ketika manajer mengidantifikasi kebutuhan akan perubahan, mereka perlu 

uotuk mengurangi penolakan dengan menciptakan tingkat dari kepentingan 

dari perubahan yang dibutubkan. 

2. Establish a coalition to guide the change 

Manajer perubebab barus membangun koalisi dari ornng-<>rang diaotara 

organisasi yang memiliki kekuasaan dan pengaruh untuk mendorong proses 

perubahan. 

3. Create a vision and strategy for change 

Pemimpin yang membawa perusabaan mereka kearab ttansformasi yang 

sukses seeing memiliki suatu kesamaan : mereka fokus memformulasi dan 

menterjemabkan dari sekumpulan visi dan strategi yang ada yang memandu 

dalam proses perubaban. 

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

dengan manajer lainnya. mengilruti beberapa peketjaan untuk menginvestigasi 

masalah. mengirimk:an permintaan kepada pemasok, atau meminta orang­

orang kreatif dalam organisasi untuk membangun solusi. 

5. Develop plans to overcome resistence ta change 

Banyak pemikiran yang bagus tidak pemab digunakan karena maoajer gaga! 

untuk meugaotisipasi atau menyiapkao peoolakan perubabao dari konsumen,. 

karyawan atau manajer la.innya. 

o Allig11men1 with 11eeds and goals of users 

Strategi terbaik untuk mengbadapi penolakao adalah dengan 

memastikan baltwa perobaban sesuai dengan kebutuhan 

sesungguhnya. 

o Communication and training 

Komunikasi artinya menginformasikao pengguna tentang kebutuhan 

dari perubaban dan konsekoensinya dari perobaban yang dibetikan, 

menjaga rumor, kesalahpabaman dan kemarahan. 

o An environtmem thai affords psychological safely 

Keamanan psikoligis berarti oarang merasa peroaya bahwa mereka 

tidak dipermalukan atau dirolak oleb lainnya dalam organisasi. 

Seseorang harus merasa aman dan mampu dalam melakukan 

perobaban yaug diminta kepada mereka. 

o Participation and coercion 

Partisipasi awal dan ekstensif dalam perobahan barus merupakao 

bagian dari implementasi. 

o Forcing and coercion 

Sebagai usaha terakbir, manajer dapat mengunmgi penolakan dengan 

menakuti karyawan dengan hilangnya paketjaan atau promosi atau 

dengan merueeat atau memindahkan mereka. Dengan kata lain, 

kekoesaan manajemen dapat digunakan untuk mengunmgi penolakan. 

6. Create change teams 
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Kreatif deparremen yang terpisah memiliki kebebasan untuk membuat 

teknologi yang sesuai dengon kebutuhan dasarnya. Satuan tugas dapat dlbuat 

untuk melihat implemen!Si yang Ielah selesai. Satuan tugas dapat bertanggnng 

jawab untuk mengkomunikasikan, melibatkan penggnna, melatih dan aktifitas 

lainnya untuk perubahan. 

7. Foster idea clwmpions 

Salah sa!u dati senjata yang efektif dalam perang mengenai perubaban adalab 

ide juara Juara darl yang paling efektif adalab juara su.karelawan yang sangat 

melakukan ide. Ide juara dapat dllihat darl aktifitas teknis yang sesnai dan 

telab selesai. 
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

3.1 Sejarab perusabaan 

Nama Tupperware merupakan produk yang identik dengan produk plastik 

rumah tangga bennutu yang sangat popular di dunia. Sejarah Tupperware dimulai 

pada tahun !938, dimana Mr. Earl Tupper, seorang ahli kUnia dari Amerika Serikat 

berusia 31 tahun mendirikan perusahaan Tupper Plastic Company dan pabrik 

pertarnanya di Farnumsville,Massachussets, USA inilah produk plastik dengan merk 

Tupper Plastic mulai dijual tahun 1946 melalui toko dan katalog. Namun pef\iualan 

kurang sukses karena keistimewaan produk Tupperware yaitu "SEAL" atau tutupnya 

yang kedap udara dan kedap cairan ini tidak diketahui konsumen karena tidak ada 

penjelasan tentang itu. 

Keadaan berubah ketika seorang wanita bernama Brownie Wise 

memperkeualkan cara penjualan produk Tupperware melalui "PARTY PLAN/HOME 

PARTY" atau peragaan dirumahwrumah yang terbukti 1ebih sukses dan efektifkarena 

disertai penjelasan mengenai keistimewaan dan manfaat dari tiap produk. Dalam 

usianya yang lebih dari setengah abad, saat ini Tupperware telah menjadi salah satu 

perusahaan terkemuka didunia dibidang wadah plastik untuk penyimpanan maupun 

penyajiao yang berkualitas tinggi. Dengan kantor pusat di Orlando, Florida (US}, saat 

ini Tupperware telah dipasarkan hampir di I 00 negma didunia. 

Pada saat ini Tupperware mempunyai lebih dari 200 item produk yang terdiri 

dari: 

~Food storage containers 

- Tuppertoys 

~ Entertainment products 

- Microwave products 

• Dan lain-lain 

Pada tahun 1978 merupakan awal masuknya Tupperware ke Indonesia, tetapi 

hanya segelintir masyarakat [ndonesia yang mengenalnya, dan nyatanya tidak 
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berkembang lebih luas, karena belum ada kantor perwaldlan dan distributor resmi 

Tupperware di Indonesia. Sebagai sebuah peluang bisnis yang menjanjikan, 

Tupperware pemah dilirik beberapa orang. Namun setelah mengetahui cara 

peujualannya yang unik, antara lain tidak diperkenankan menjadi distributor tunggal 

dan dipasarkan melalui pesta Tupperware mereka mundur. 

Tupperware Wordwide berbasil menjalin rekanan dengan salah seorang 

rekanan yang terpilib melalui seleksi untuk menjadi distributor di Indonesia pada 

tahun 1990. Selanjutnya peugelolaan distributorship ini di serabkan kepada PT. 

Imawi Benjaya yang bertindak sebagai perwaldlan untuk Tupperware Indonesia. 

Akhirnya pada II Juni 1991 diadakanlah pesta Tupperware pertama di Indonesia. 

Inilah cikal bakal bisnis Tupperware yang begitu hebat di Indonesia. 

Dapat dikatakan, tahun 1991 sampai 1994 merupakan masa peletakan pondasi 

bagi Tnpperware Indonesia, tahun 1995 perlahan-lahan Tupperware bangkit dan 

berkembang pesat pada periode berikumya. Pada saat ini Tupperware Indonesia yang 

diwakili oleh PT Cahaya Prestasi Indonesia telah memiliki 12 Distributor resmi 

yang tersebar di beberape kota di Indonesia. 

Pada tahun 2006 sejalan dengan adanya pemtaran pemerintah yang 

mengbaruskan setiap perusabaan dengan modal asing tidak boleb melakukan 

penjualan langsung ke konsumen di Indonesia. membuat PT Imawi Benjaya di pecah 

menjadi dua perusabaan yaitu menjadi PT. Imawi Benjaya dan PT. Cahaya Prestasi 

Indonesia. Dimana PT Imawi Benjaya berperan sebagai pemegang merk Tupperware 

dan juga bertindak sebagai Head Offiee, dan PT Cahaya Prestasi Indonesia berperan 

sebagai distributor utama yang akan menjual produk Tupperware ke Distributor.;bip­

nya. kemudian dari Distributor ke Sales Force, beru dari Sales Force barang sampai 

ke kollSUillen. Kemudian pada tahun 2007, PT lmawi Benjaya mengganti nama 

menjadi PT. Tupperware lndonesia Sebingga struktur organisasi hubungan antara 

Tupperware Indonesia dengan Distributor ad•lah sebagai berikat : 
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Gambar 3.1 Struktur Orgaoisasi: Tnpperware Indonesia- Distributor 

Tuppmware 
Indonesia 

I 
C3haya 
Prest~ 

lndtmetia t::.· 
I I I J 

Distributor Oistnburor· B Dis!rlbtililf .· 

Sumber: PT. Cabaya Prestasi.lndonesia 

3.2 Filosofi Tupperware 

Tupperware telah sukses lebih dati 50 tahun dengan fitosofi yang sangat 

sederhana, yaitu percaya bahwa yang menjadi dasar untuk sukses tergantung peda: 

• People (omng) 

Dengan mempunyai sales force yang tangguh, maka Tupperware akan 

senantiasa mendapatkan petuang untuk memenangkan persaingan. Pengemhangan 

sales force di Tupperware senantiasa dilakukan. Terutama dengan ndanya 

semboyan "if we build the people, the people will build the business". 

Tupperware percaya bahwa dengan memberikan pelatihan dan ilmu kepada sales 

fol'Ce'>nya, maka perusalman juga akan mendapatkan lmsilnya. Oleh karena im 

proses pengemhangan sales force selalu dilakukan, baik dalam bentuk training 

ptoduk, training menjual maupun training motivasi. 

• Product (produk). 

Tupperware telah dikenal sehagoi produk yang identik dengan produk yang 

baik untuk kesehatan. Dimana produk yang kedap udara, kedap air dan 

bergaransi. 

Desaln Tupperware yang cantik, warnanya rnenarik, inilah keunikan 

Tupperware sejak dulu. Tabnn !956, Tupperware pemah diparnerkan di Museum 

Modern of Art, New York. Sesuai dengan filosofi bentuk rnengikuti fungsi, setiap 
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'lekukan' dalam rancangan Tupperwan: selalu mempunyai tujuan. Tutupnya 

dirancang khusus sebingga kedap udara dan kedap calran. 

Melahirkan produk-pmduk barn merupakan etos kerja Tupperware. 

Sebagai sumber inspirasi, Tupperware tanggap melibat perubahan-perubahan 

yang terjadi di masyarakat dan jeli merrumfaatkan teknologi. Contohnya, ketika 

em microwave muncul, lahirlah Crystal Wave dan Rock 'N Serve, wadah plastik 

praktis yang memungkinkan seseorang langsung memannskan IIlllkanan dari 

knlkas di microwave dan segem menyajikannya di meja makan. Bekerja sama 

dengan Faknltas Pertanian Universibls Florida, Amerika Serika~ Tupperware 

menciptakan Fridge Smart yang bisa menjaga bahan IIlllkanan agar tetap segar 

dangan memanfaatkan sistem ACE (Atmosphere Controlled Environment). 

Untuk memenuhi keaneka ragaman budaya dunia, produk Tupperware 

juga diciptakan sesuai budaya lokal. Maka lahlrlab tempat penyimpanan lcimchl di 

Korea, tempat penyimpanan Kimoni dan kotak bento di Jepang. 

• Party Plan I Home Par/y (rencana) 

Sistem penjuaian yang unik membuat Tupperware tidak dapat ditemui di 

sembanmg tempal. Flanya pada party dan IJOutique saja dapat ditemui. Sebingga 

ini membuat produk menjadi eksklusif. 

3.3 Cara Pembelian 

Cara pembetian produk-produk Tupperware dapar dilakukan dengan dua (2) eara 

yaitu: 

a Party 

Produk Tupperware banya dijual melalui PARTY oleh para sales foro> 

Tupperware yaitu terdi:ri dari Dealer, Team Captain. Manager dan Group 

Manager. Beherapa alasan mengapa eara ini sangat terl<eual dan sukses: 

• Pam tamu di Party Tupperware memperoleb infurmasi yang lengkap 

tentang bentuk dan manfaat produk seeara maximal. 

Unlv&l$itas Indonesia 

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



35 

• Party Tupperware sangat menyenangkan. Para tarnu yang diundang 

senang berlrumpul dalam suasana rumah yang nyaman dan memberikan 

suasana yang akrnb serta cara belanja yang menyenang,kan. 

• Semua orang memperoleh keuntungan dalam Party Tupperware. 

Kegembiraan, badiah-badiah, permainan (game) dan ide-ide baru. 

• Untuk Sales Force, Topperware menawarkan kesempatan yang tiada batas 

dalarn pengbasilan maupun jenjang karir, penghargaan dan hadieh-badia!L 

b. Boutique 

Tupperware Boutique adalah sebuah "pameran" , tempat dimana produk-produk 

Topperware di-display dan juga rnerupakan pusat infonnasi bagi pecinta produk 

Tupperware. Tujuan utamanya adalah agar pam masyaraknt dapat memperoleh 

infonnasi yang akurat menyangkut produk Tupperware. Informasi tersebut bisa 

betupa produk terbaru, harga produk, cara pembelian, progtum promosi yang 

sedang berlaogsung,dsb. Tempat untuk mendirikan Tupperware Boutique adalah 

tempat yang banyak dikuojungi masyarakat umum, misahtya di Mal~ Department 

Store, Supermarket, Pameran, dll. 

3.4 Keunggulan Tupperware 

Berikut ini merupakan bebcrapa hal yang meqjadi keunggulan Topperware 

dibandingkan dengan produk pesaing : 

• Lifo Time Guarantee 

Tupperware dikeoal sebagai produk yang bennutu tinggi. Sehinggs jika ada 

kerusakan dalam pemakaian normal, akan diganti. Jika produk yang sama atau 

bagiannya tidsk tersedia, akan diganti dengan jenis lain yang senilai atau 

diperbitungkan dalarn pembelian berikatnya. 

• Hygienic 

Tupperware terbuat dari baban plastik yang tidsk mengandung zat kimia beracun 

sehingga aman digunakan dsn sudah mendspat pengakuan dari Food and Dtugs 

Admiai~on (Badan Pengawassn Makaoan dan Obat-<>bataa) Ameriku Serikat. 

Juga selain itu, produk Tupperware, ramah lingkungan karena dapat didaur ulang. 
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• Sales Channel (Party) 

Cara penjualan Tupperware a.dalah melalui direct selling, jadi penjual akan 

bertatapan langsung dengan konsumen nntuk menyampaikan secara jelas 

fungsioual dan keuntnngan lainnya akan produk Tupperware. Bertemunya sales 

force dengan konsumen tlalam ini perusahaan memberi wadah dengan apa yang 

disebut dengan party. Hal ini didasarkan pada budaya dari manusia itu sendiri 

teru1ama masyarakat Indonesia yang senang sekali berkumpul dan bersosialisasi 

satu dengan yang lainnya. Dengan adanya pertenman dengan orang lain tentnnya 

kila akan rnenemakan dan rnengelabui bal-hal barn. Di sinilah Tupperware 

memanfaatkan momen tersebul. Pada saat party sales force bisa menyampaikan 

mengenai kegunaan produk, tips penggunaan. serta kemungkinan akan 

memperoleh pendapslan dari berbisnis Tupperware. Tujuan utamanya tetap 

menstimulasi orang lain untuk membeli. Dengan suasana keakraban dan mungkin 

diselingi dengan demo masok, ibu-ibu akan tergugah untuk menggunakan produk 

Tupperware dan juga meningkatkan keakrahan dengan ibu-ibu yang lainnya. Hal 

ini terbukti dangan melakukan party akan menciptakan penjualan yang lebih besar 

dibendingkan hanya menjualnya lewat kntalog. 

• Sales Force 

Mempakan penyambang antara perusahaan dan distributor dengan konsumen. 

Sales force tersebut biassnya sudah terlatih dan rnemiliki pengetahuan yang 

eukup akan produk yang ditav;arkan. lni dikarenakan Tupperware selalu 

mengadakan pelalihan akan produk dan pengemhangan diri. Pelatihan akan 

produk menyangkul semua kegunaan dan eara penggunan salalu diinformasikan 

setiup kali ada produk baru. Selain itu Tupperware juga mengsdaken pelatihan 

pengembangan diri dan peningketan motivasi begi para sales force-nya agar 

mampu mengkomunikasiken produk dengan beik dan meningkatkan penjualan 

yang tentunya akan meningkelkan pula pendapatan dari sales force itu sendiri. 

• Loyal c .... tomer 

Banyak dari konsumen yang sangst setia dengan Tupperware. Hal ini karena 

mereke sudah tabu kelebihan dari produk Tupperware. Kebanyakan konsumen 
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Tupperware adalah wanita. Wanita dan Tupperware adalah dna hal yang sulit 

dipisahk.an. Sebagai produk l1llDJih tangga yang berkualitas dan bermanfuat. 

peminat Tupperware adalah wanita. K.arena itulah para sales furee Tupperware 

juga kebauyakan wanita. Melalui jaringan wanita yang luas 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 

]alar belakang berbeda·beda. Ada yang lulusan SMA, ada pula yang sarjana. Ada 

ibn l1llDJih tangga, ada pula wanita bekeija. Ada yang kehldupannya mapan, ada 

pula yang sederbana. Dengan ciri khas masing-masing mereka mengembaugkan 

dir! menjadi sales force yang tangguh. Mereka bisa dijumpai di acam-acara 

Tupperware seperti pelatihan, pertemuan mingguan yang diadakan distributor 

(assembly) a tau pesta tupperware. 

3.5 Jenjang karir 

Dalam sistem penjualan langsung yang diterapkan oleh Tupperware, terdapat 

beberapa level jenjang karir yang ada. Y aitu : 

• Distributor 

• Group Manager 

• Manager 

• Team Captain 

• Dealer. 

Unlv&rsttas Indonesia 

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



38 

Gambar 3.2 Jeojang karir pada sistem Tupperware 

/ CU!rlbutof 

--/ 

/ 

-
Promote Up 

• Seorang Active Dealer di Promote Up menjadi Team captain setclah 

memenuhi Persyatatan Dealer menjndi Team Captain 

• Sem·ang Team Captain di Promote Up menjadi Manager setelah memenuhi 

Persyaratan Team Captain menjadi Unit Manager 

• Seornng Manager di Promote Up menjadi Group Manager setelah memenuhi 

Persyatatan menjadi Group Manager 

Seorang Manager atau Group Manager di Promote Up seeara manual menjndi 

Distributor atas persetujuan Tuppe.:ware Indonesia dan Distributor rersebut 

Step Down 

• Seorang Distributor di Step Down kembali ke status sebelumoya sebagai 

Manager atau Group Manager seeara manual olah Tupperware Indonesia 

• Seorang Group Manager di Step Down menjadi Manager apabila 3 bulan 

berturut-turut tidak memenuhi Work Standard Group Manager 
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• Seorang Manager di Step Down menjadi Team Captain apabila 3 bulan 

berturut-turut gaga! memenuhi Standard Kerja Unit Manager, maka yang 

bersangkutan di bulan berikutnya stalusnya kembali menjadi Team Captain 

Seorang Team Captain di Step Down menjadi Dealer apabila 3 bulan berturut­

turut gaga! memenuhi Persyaratan T earn Captain menjadi Unit Manager 

Gambar 3.3 Struktur Distributor deugan Saleo Force 

l -J • t ~ • + -- -- .~·- --~ ' -· ,_, ._, ,_, -· ,_, ,_, T-- - -· ., 

' --· -· -· ,_, ·-- -· -· -· ,_, -· ,_, -· -· ,_. 

Sumber : PT. Cahaya Prestasi Indonesia dan dialah oleh penulis 

Seorang Distributor membawabi unit-unit yang berade didalam distributarshlpnya 

Dapat berupa Group Manager, Manager dan Team Captain. 

3.5.1. Dealer 

Dealer Tupperware adalah perorangan yang direkrut oleh Distributor, 

Manager, Team Captain atau sesama Dealer untuk melakukan penjualan produk 

Tupperware. Dealer Tupperware adalab siapa saja yang sudab berusia 17 tahun atau 

lebih dapat menjadi Dealer Tupperware, dengan mengadakan Announcement Party 

(IDltuk menebus Starter Kit "Kit Bag") sesuai dengan aturan yang berlaku serta 

minimal penjualan tertentu maka seseorang dapat tenlaftar sebagai searang Dealer 

Tupperware, Dan setiap pelatihan "party training" akan diberikan oleh distributorship 

dan juga para manager atasannya. 

Keuntungan menjadi dealer Tupperware adalab sebagai berikut dibawab inl: 

• Komisi 30"/i; atas penjualan pribadi 
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• Tawaran produk promosi 

• Hadiah Star Dealer 

• Carrerr Passport 

• Hadiah rekrut 

• Kesempalan mengikuti pelatihan 

• Pengbargaan atau hadiah 

• Jenjang karir 

Sedangkan syarat menjadi seorang Dealer Tupperware adalah sehagai berilrut: 

• Mengisi fonnulir aplikasi Dealer baru dan memenuhu persyaratan yang 

diminta 

• Mengadakan Announcement Party dengan minimal penjualan Rp. 

500.000,- akan mendapatkan secara gratis sehaah "Starter Kit" sehagai 

modal awal melakukan bemagai party. 

3.5.2. Team Captain 

Team Captain adalah perseorangan yang direkrut oleh Distributor dan 

memhawahi seorang Dealer Tupperware. 

Seorang Dealer Tupperware berl>uk dan akan menjadi seorang Team Captain 

(TC) setiap saat dengan memenuhi persyaratan sehagai berilrut ini: 

1. Telah mengikuti NDOP (New Dealer Orientation Program) 

2. CaJon TC harus diinterview oleh Dlstriburor Tupperware den mendapat 

perselnjuan Tupperware 

3. Memenuhi target penjualan den rekrut di perinde kualifikasi (I bulan 

vanguard) sebagai berilrut: 

Tabel3.1 Knntribusi Dealer meojadi Team Captain 
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Adapun seonmg Team Captain Tupperware akan medapatkan keuntungan 

sebagai berikut ini: 

• Komisi 30%o am penjualan pribadi 

• Ovenride 3% atas penjualan unit pribadi 

• Tawaran produk promosi 

• Hadiab Slar Dealer 

• l-ladiab rekmt 

• Kesempatan mengilruti pelatihan 

• Pengbargaan atau hadiab 

• Jenjang karir 

3.5.3. Manager 

Manager adalab perseorangan yang diangkat oleh Disnril>utor dan membawabi 

Team Captain dan Dealer Tupperware. 

Seorang Team Captain berhak dan akan menjadi seorang Manager 

Tupperware apabila memenuhi kualifisasi seorang Manager: 

I. Dibulan pertnma lerhitung menjadi Team Captain yang l>un;angkutan barus 

berusabs memenuhi kelentuan sebagai berikut: 

l> Dalam periode I bulan minimal melaksauakan 3x Program 1*2*1 

Adapun pengertian 1•2•1 adalab : 

Tabel3.2. Konlribusi Sales Program 1 *1*1 

Jenis Jumlah Penjualan 
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2. Dengan demildan, Team Captain yang dibulan ternebut melakukan minimal 3x 

1*2° I, diawal bulan berikutnya akan dilantik sebagai Unit Manager 

Terdapat 2 alternatif bagi Team Captain yang akan mengikuti lrualifikasi menjadi 

Manager, yaitu : 

• Altematifl :TeamCaptainmelakukan3x 1°2*1 

• Altematif2: Team Captainmelakukan4 x 1*2*1 

Ini terkait dengan perbitungan bonus promote up yang akun didapat oleb 

Manager yang mempromosikan Team Captain t.ersebut. 

3. Seomng Team Captain diberi kesempatan maksimum 3x atau 3 bulan bnrturut· 

turut berusaha memenuhi keten1uan menjadi Manager 

4. Bila gaga! maka status yang bersangkutan kembali menjadi Dealer di bulan ke-4 

Keuntungan bagi seseorang yang telah menjadi Manager Tupperware adalah 

terbagi menjadi keuntungan seea;a financial dan keuntungan secara non financial. 

1. Seeara Financial 

• Komisi 30% atlls penjualan pribadi 

• Override 3% atlls penjualan unit pribadi 

• Vanguard Bonus 

• Manager Promo Out Bonus 

• Manager Maintenance Bonus 

2. Seeara Non Financial 

• Tawaran produk. promosi 

• Hadiah Star Dealer 

• Hadiah Rekrot 

• Kesempatan mengikuti pelatiban 

• Penghargaan atau badiah 

• Kesempatan pergi ke luar negri secam cuma-cuma ootuk rekreasi maupun 

kooferensi 

• Keserupatan beahubungan dengan Executive Manager Prestigious Club 

• Dan masih banyak hadiah lainnya 
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Standru" keJja seorang manager disebut worl< standard, yaitu dalam satu bulan 

minimal melalrukan2 x 1*2*1. 

Vanguard Bonus 

Seseonmg yang sudab mencapai Manager Vanguard akan mendapalkan bonus 

berupa uang tunai yang akan dlberikan sesuai dengan level vanguard. Van guard 

dihitung dari total penjualan unit ditambnb dengan penjualan unit dari TC. Penjualan 

dari Baby Manager diperhitungkan dalam Vanguard selama 3 bulan pettama, jika 

mother managernya work standard. Berikat adalah table bonus vanguard per level: 

Tabel3.3. Bonus Vanguard Manager 

Vanguard Level · Vanguard Sales · .Vangnurd Bonns 

(Rp) (Rp) 
Pre Base 8,500,000 170,000 
Base 11,000,000 330,000 
Crown 17,000,000 510,000 
Gold 24,000,000 350,000 
Diamond 31,000,000 1,225,000 
Platinum 39,000,000 1,560,000 
Double Platinum 77,000,000 3,080,000 
Mega Platinum 116,000,000 4,640,000 
Titanium 154,000,000 6,160,000 
Giganium 193,000,000 7,720,000 
Millennium 231,000,000 9,240,000 

. Sumber PT. Cabaya Prestast JndonesJa 

Catalan tambahan : 

• Setiap penambaban penjualan Rp 5.000.000 dianlam l'latinum & Double 

Platinum, berbak mendapat penambahan Bonus Van guard sebesar Rp 

100.000 

• Setiap penambahan penjualan Rp 10.000.000 dari Double Platinum keatas, 

berhak mendapat penambahan Bonus Vanguard sebesar Rp 200.000 
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Bonus Promote Out 

Diberikan dalam rangka mendulamg semangat Camng and Shoring diantam 

Manager dengan para Team Captain dan Dealer untuk berkembang menjadi Manager. 

Sebegai Manager yang mem-pmmote akan mendapatkan bonus sesuai dengan 

altemstifjenjang karir yang di tempuh oleh Team Captain: 

TabellA. Bonus Promote Up 

Mother & Baby Work Standard Bonus Altematif-1 Bonus Alternatif-l 

Pertama kalinya 200,000 

(Bonus I) (Bonus I) 

Kedua kalinya 300,000 

(Bonus TI) (Bonus TI) 

Ketiga kalinya 500,000 

(Bonus Til) (Bonus ill) 
. . 

Sumber. PT. Cahaya Prestast lndonCSia 

MMB (Manager Maintenance Btmus) 

Diborikan kepada mereka para Manager yang betperan sebagai Mother Maoager yang 

berbasil meruhina Baby Manager sehingga mencopai Vanguard Level. Jika baby 

meneapai minimun pre-base maka Manager akan mendapat MMB sebesar 2% dari 

total penjualan urut Baby Manager, bonus ini dapat dinikmati selama 9 bulan. 

EMPC (Executive Manager Prestigious Club) 

Merupakan suatu kesempatan terbnka bagi para Manager Tupperware untuk 

mengembangl:an diri melalui trainiog dan seminar yang didukung oleh Tupperware, 

juga dapat menikmati Tupperware Voueber atau Travel Voucber. Adapun level dalam 

EMPC ini ada 3 level yaitu: 

300,000 

400,000 

600,000 
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Tabel3.5. Level EMPC 

Vanguard Level Average Vanguard Sales 
DCrBuiBD 

Gold 24.000.000 
Diamond 31.000.000 
Platinum 39.000.000 

. Su.mber. PT. Cabaya Ptestas1 Indonesia 

Syarat menjadi anggota EMPC berbeda sesuai dengan levelnya: 

I. Akumulasi Vanguard Sales (dengan Baby manager) minimal Rp 144.000.000 

dengan minimal Rp 17.000.000/bulan 

2. Minimal Promote Up 2 Manager baru 

3. Minimal mempmyai Personal Unit Rekrut 24 Dealer Baru 

4. Minimal me1alrukan 1*2*1 sebanyak 13x (tidal< berlaku kelipatan setiap 

week-nya) 

Jenis EMPC Rewards 

• Special EMPC Plaque 

• Hamper Product EksklusifTupperware 

• EMPC Recognition Dinner 

• Training dan Seminar 

• Special Offer 

• Pengbnrgaan Khusus 

3.5.4. Group Manager 

Group Manager adalab merupakan kesempatan bagi para Manager yang full 

time di Tupperware untak mengernbangkan keruampuan dan memperoleh tambaban 

penghasilan, bonus yang didapat hingga 2% dllri total penjualan unit-unit yang 

tergabmg dalam Group Manager. 

Adapun syarat untak menjadi seorang Group Manager adalah sebagai berikut 

dibawab ini: 
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Selama 6 bulan periode kwilifikasi, melaksanakan: 

a. Minimall Ox 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 kriteria : 

Tabel3.o. Group Manager Bonus 

Group Sales Bonus 

(Rp) (% dari Group Sales) 

< 80.000.000 0% 

80.000.000-99.999.999 0.50% 

!00.000.000 124.999.999 1.00% 

125.000.000 -149.999.999 1.50"/o 

> 150.000.000 2.00% 
. . Sumber: PT. cabaya Prestas!lndonesJa 

Group Sales Group Manager termasuk dibitung dari seluruh Unit Vanguard (fanpa 

Baby Manager) dari Manager yang di Promote secara langsung atau tidak langsung 

dimulai dari saat perinde kualifikasi dan seterusnya. dan hanya sampai level ke-2 

(Baby Manager) dan tennasuk Unit Vanguard Group 

3.5.5. Distributor 

Distributor Tupperware Indonesia adalab sebuab perusabaan yang didirikan 

menurut hukum Indonesia dan diangkat oleh perusabaan di Indonesia yang mendapat 

kewenangan dari Tupperware Word Wide 

Adapun syarat untuk menjadi seornng Distributor adalab sebagai brrikut 

dibawab ini: 

1. Memiliki minimum 10 Manager Aktif 

2. Tiga bulan terakhir secara berturut-rurut mencapai penjualan perbulan minimum 

Rp. 135.000.000,-
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3. Dinilai memiliki kepemimpinan yang baik 

4. Dinilai memiliki STP (Sikap Mental Positif) 

Keuntungan menjadi Distributor : 

• Memiliki perusahaan sendiri 

• Memiliki kantor dan staff sendiri 

• Menjadi Pemimpin (Motivator sekaligus Administrator) 

• Mendapat Profit Margin 

3.5.6. Perubahan status Sales force terkait dengan jenjang karir 

* Seseorang menjadi Prospect Dealer setelah mengisi registrasi baru 
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• Seorang Prospect Dealer menjadi Active Dealer setelah memenuhi Persyaratan 

menjadi Deater 

• Seorang Dealer statusnya berubah dari Active menjadi Non-Active, setelab 3 

bulan berturut-turul tidak memasukkan pesanan lewat DOF 

• Seomng Dealer bisa dire-instate dan statusnya berubab dari Non-Active kembsli 

menjadi Active, setelab Dealer ternebut melalcukan orders (akumulatif dalarn I 

minggo) sebesar Rp 500.000 lewat DOF. Tenggang waktn yang diberikan 

sebelum status Dealer ternebut berubah dari Non-Active menjadi Discontinued, 

adalab maksimal6 bulan 

• Seorang Dealer statusnya berubah dari Non-Active menjadi Discontinued, setelab 

minimal6 bulan berturut-turut tidak melalcukan order lewat DOF 

• Seorang Dealer yang statusnya DisconJinued barus melalcukan proses registtasi 

baro untuk menjadi Prospect Dealer. Orang tersebut akan mendapatkan Dealer 

Code burn, selayaknya seorang yang sebelumnya belum pernab rerdaftar sebugai 

Dealer 

3.5.7. Tipe-lipe dari Sales Fon:e 

• Prospect - adalab seorang ealon Dealer yang belum melaksanakan 

Announcement Party (AP) untuk mendapatkan Kit Bag 
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• Active - Dealer yang selalu melalrukan order, minimal sekali dalam 3 bulan, 

paling sedikit Rp 750.000 di akumulasi per minggu 

• Non-Active- Dealer yang melalrukan order terakhir kali 3 bulan yang lalu (± 13 

minggu) maka status Dealer berubah menjadi Non-Active 

• Discontinued - Dealer yang sudah berstatus Non-Active selama 6 bulan 

berturut-turut {amu 9 bulan S«jak melalrukan order terakhir) 

• Transferred- Pada saat pindah Unit amu pindah Distributor, Sales Force Type 

Sales Force di tempat yang lama digarui meujadi Transferred, bulcan 

Discontinued 

Unlveroilulndonesla 
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ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini berusaha untuk menjabarkan bagaimana proses transaksi yang 

ada saat ini, bagaimana kelemallannya dan kemudian memberikan masukan dengan 

adanya sistem infonnasi yang diusulkan dapat memberikan nilai lebili. Selain lebib 

cepat dan terintegrasinya pekerjaan, juga dapat meningkatkan ltubungan dengan 

konsumen (sales farce). 

4.1. Distributor Management System (DIMAS) 

Saat ini Distributor didalam melakukan operasionalnya telah menggunakan 

suatu software yang dinamakan Distributor Management System (DIMAS). DIMAS 

telah dibuat oleb PT. Cahaya Prestasi Indonesia (PT. CPI) untuk mengakomodir 

proses administrasi di distributor agar sesuai dengan pmsedur yang telah ditetapkan. 

Modul yang ada pada Dimas terdiri dari : 

a. Sales Force ~Master. merupakan modul yang digunakan didalam mencatat data­

data dari sales force. Proses ini dilakukan pada Sl!lll seseorang pertama kali 

mendaftarkan dirl menjadi anggota Tupperware. 

b. Sales, modu! yang digonakan untuk melakukan transaksi panjua!an dari sales 

force ke Distribuoor. Modul ini terdirl dari Dealer Order Form, Shipment, 

Invoice, Credit Memo dan Payment. Pembebasan untuk modul ini akan dibahas 

lebih lanjut pada pengembangan dengan Dimas2. 

c. Inventory, rnodul uotuk mencatat penerimaan barang dan pengeluaran barang 

yang tidak melalui modul sales. seperti penggunaan barang untuk internal 

promosi, hadiab pada saat acara distributor, recruiting gift (hadiah yang 

diberikan jika seorang sales force me~recruil anggota baru) dan sebagainya, 

d. Report. berisi laporan~laporan yang dapat diambH daci sistem terkait rlengan 

transaksi yang telah dilakukan. 
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4.1.1 Jaringan komputer yang digunakan pada Dimas 

Gambar 4.1. Jaringan lromputer dengan menggunabn Dimas 

Sumber: PT. Cahaya Prestasi Indonesia dan dioJ.ab oJcb Pcnulis 

Pl'.cat'lly• -·-
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Satu lmmputer yang Ielah diinstall program Dimas, terhubung dengan modem yang 

digunakan untuk meJakukan consolidation (penyamaan data) antara Dimas di 

distributor dengan server Dimas yang ada di PT. CPl. 

Karena hanya satu komputer yang dapat digunakan untuk Dimas, maka hanya satu 

orang yang dapat melakuk:an transaksi di Dimas. Maka proses lraruiaksi beljalan 

lambat Bahkan penyelesaian transaksi penjualan dilalrukan secara manual terlebih 

dahulu di kasir, baru kemudian diserahkan ke bagian Dimas setelah proses selesai. 

Sebingga seakan-akan Dimas hanya bartugas secara udmlnisttasi saja, balron sebagal 

suatu bagian yang terl<ait dengan proses penjualao. 

4.1.2 Kelemaban Dimas 

Penggunaan Dimas pada distributor mengalami kendala-keudala yang dapat 

mempengarubi kinetja distribntor, diantaranya udalah sebagai berilmt : 

I. Dimas banya bisa beroperasi dengan menggunakan lmmpurer dengan sistem 

operasi Microsoft Windows 2000 SP4, dimana sudab sangat jarang rnenemukan 

Windows versi ini dipasaran, sebingga jika mengalami masalah untuk mencari 

dan mendapatkan support sulit didapat. 
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Selain hal diatas masalah utamanya adalah terkait dengan legalitas dimana setiap 

produk barns menggunaltan software yang asli. Sehingga jika diketahui oleh 

pihak yang herwenang ada penggunaan software yang tidak asli akan terkena 

sangsi yang berat 

2. Walaupun modul yang diherikan oleh Dimas Ielah mencalrup herbagai aktifilas 

distributor tetapi Dimas lebih hsnyak digunakan untuk mencatat dan memproses 

tmnsaksi yang terkait dengan penjualan saja. Sedangkan aktifitas dari Distributor 

tidak hsnya terkait dengan penjualan soja, tetapi masih hsnyak lagi yang perlu 

dicatat (recorti), sehingga saat ini pencatatan tersebut dilakukan diluar sistem. lni 

dapat membuat : 

data sales foce tidak akuntt 

Banyaknya data sales force yang dimasukkan kedalam sistem tidak sesual 

dengan data yang sesunggubnya, ini membuat infonnasi terkait data sales 

force yang didapat dari sistem tidak dapat digunaltan dengan baiiL Sehingga 

sewaktu-walrtu ingin mengetahui wilayah demografi dari sales force tidak 

bisa dilakukan. Bahkan hila ingin mengetahui wilayah-wilayah mana saja 

yang helum dijamah oleh sales force untuk melakukan market penetration 

tidak dapat mengetahuioya deegan pasti. 

- invemory secam fisik dengan sistem herheda 

Keluamya berang di distributor tidak banya melalui penjualan saja. Akan 

retapi barang dapat juga digunaltan untuk aktifitas lain didahun menunjang 

penjualan. Pengelwmm barang ini juge perlu dilakukan seeara sistem juga, 

agar antata quantity fisik yang ada digodang sama dengan quantity yang ada 

pada sistem. 

- tingkat akumsi pekeljaan yang kurang 

Dengan adanya pencatatan dan perhitungan diluar sistem, kemuegkinan 

teljadinya kesalahan perhitungan dapat mungkin teljadi. 

kemungkinan terjadinya keterlambatan dan kesalaban didalam pengiriman 
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Pencatatan manual membuat penyiapan dan pengiriman bamng 

membuluhkan lebih banyak waktu dibandingkan jika proses melalui sistem. 

Hal ini juga dapat mengakibatkan kesalahan pengiriman baikjumlab maupun 

tujuan penerimanya. 

3. Perbitungan untuk activity sales force dan pengambilan claim untuk activity dan 

bonus sales force ke distributor dilakukan manual. 

- Sales force hams menunggn distributor umak melakukan perbitungan terlebih 

dabulu untuk mengetabui berapa hadiab activity yang mereka dapatkan. 

Kesalahan perhitungan peneapaian dan activity 

Hal ini dapat mengecewakan sales force sebagai konsumen distributor dan juga 

terkait langsung dengan PT. CPl. Mereka dapat mengatakan babwa proses untuk 

mendapatkan claim acthicy dan bonus susah dan lama. Justru aCiivity dan bonus 

yang menjadi keknatan dari program promosi Tupperware. Jika ini le!jadi maka 

dupa! mengnrangi loyalitas sales furee dan dapat berdampak negatif terbadap 

program-program promosi yang akao datang dan baitkan akan dupat menurunkan 

tingkat penjualan. 

4. Selain bai disebut diatas, terdapat perrnasalaban yang sering timbul terkait 

dengan hardware. Saa1 ini komputer yang dignnakan untuk DIMAS, dignnakan 

juga untuk aktifitas lainnya, seperti pekerjaan mengolab data dengan Microsoft 

Office, email, browsing internet dan sebagainya. Sebingga rentan terl!.odap 

kemungkinan komputer rusak karena kesalaban penggunaan program dan 

mungkin karena terkena virus. 

Permasalab ini akan berdampak kepada proses transaksi, hal ini dapat 

meaimbulkan masalab didalam memberikan pelayanan kepada sales force, 

administrasi menjadi terbengkalai, penghitungan penjualan dilakukan manual, 

perbitungan umak bonus kepada sales force dilakukan manual atau babkan 

menunggn sampai proses perbaikan selesai dilakukan. 
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4.2. Distributor Management System 2 (DIMAS2) 

Dari berbagai kelemahan alas Dimas ( dapat juga disebut Dimas I) yang Ielah 

dibahas sebelumnya maka penulis membahas tentang usulan mneangan untuk 

DIMAS2. Dengan diharapkan dapat mengatasi masalah-masalah yang dihadapi 

distributor, diantanmya : 

Penggunaan komputer sebagai server yang hanya dapat digunakan untuk 

Dimas2 

Seluruh trnnsaksi menggunakan Dimas2 

Perhitungan activity dan bcnus melalui sistem 

4.2.1 Jarlngan Dimas2 

Jariugan Dimas2 adalah dengan penggunaan satu komputer yang bertindak 

sebagai server. K<>mputer tersebct tidak dapat dipergunakan selain untuk DIMAS2. 

Sebingga kemungkinan untuk rusak yang terkait dengan kesalahan penggUilli3Il 

software lain dan terkena virus dapat dikmangi. 

Software Dimas2 di install pada komputer server. Komputer server 

merupakan suatu komputer yang berdiri sendiri (stand alone) dan selain Microsoft 

Windows XP yang bertindak sebagai operating system, tidak ada software lainnya 

yang terinstall keenali yang bedrobangan dengan Dimas2. Komputer lain bertindak 

sebagai cHent. Adapuo pembagian client secara sederhana dapat dibagi menjadi : 

kasir dan dimas. Kasir bertindak untuk memproses trnnsaksi penjualan, sedangkan 

dimas bertugas untuk trnnsaksi diluar penjualan, seperti monitor aktifitas dari sales 

force baik activity, bonus, dan elaim-claim lainnya. 
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Gambar 4.1. Jaringao komputer dengao meugguoakan Dimasl 

~.-~J--<>t'l~~-::-r-m-1· 

;~_/ 
-~. -

Sumber: PT. Cahaya Presrasi ludooesia dan diolah olch Penulis 

Dimas2 dapat di akses melalui komputer client ataupun komputer server 

dengan menggunakan Internet Explorer, karena Dimas2 dibuat dengan menggunakan 

web based. 

PekeJjaan lain yang tidak terkait dengan Dimas2 dapat dilakukan di komputer 

clienl. Sebingga server Dimas2 dapat terhindar dari kesalahan instalasi dengan 

program lain atau masuknya virus yang dikarenakan enutll ataupun browsing lntemeL 

Spesifikasi komputer yang dianjurkan untuk digunakan sebagai server adalah 

sebagai berikut : 

Processor 
Memory 
Storage/Harddiak-1 
Storage/Harddisk-2 
Motherboard 
Optical Devices 
Modem 
lnterll!ee 
LAN 
Operating System 
Unlnterruptible Power Supply (UPS) 

Stabilizer 

Pentium Core2 Duo (2.66GHz) 
2 Gigabyte 
> 80 GB (InJemal) SA TA 
> 80 GB (InJemal) SATA 
Branded 
DVDICDRW(Combn) 
External Modem 
2 x USB Ports 
Network Card 10/100 Mbps 
Windows XP Professional SP2 

Universttas Indonesia 

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



Sedangkan untuk elient, dapat menggunakan spesifikasi sebagai berikut : 

Processor 
Memory 
S!orage/Harddiak-1 
Motherboard 
Optical Devices 

Interfu.ce 
LAN 
Operating System 
Uninterruptible Power Supply (UPS) 
Stabilizer 

Pentium IV 
1 Gigabyte 
> SO GB (Internal) SATA 
Branded 
DVD/CDRW (Combo) 

2xUSB Ports 
Network Card I 01100 Mbps 
Wmdows 2000 SP4 
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Pembahasan masalah yang terkait dengan pengembangan Dimas ke Dimas2 

ini dibuat menjadi beberapa bagian, yaitu: 

L Proses Order Distributor- PT. CPI 

2. Proses Order Sales Force -Distributor 

3. Claim Bonus 

4. Claim Activity 

5. Lifetime Warranty 

Proses dengan DIMAS merupakan proses yang sedang beijalan Sl!at ini, dan proses 

dengan DIMAS2 merupakan perbaikan akan yang dilakukan. 

4.3. Proses Order Distriburor- PT. Cabaya Prestasi Indonesia 

4.3.1. Proses Order Distributor ke PT. CPI - DIMAS 

Saat ini proses order dari Distributor ke PT. CPI dikirimkan melalui email 

atau melalui Fax. Distributor mengganakan Distributor Order Form mengirimkan 

order kebagian Sales Order Processing di PT. CPl. Kemudian order tersebut akan 

diproses oleb SOP {deogan melihat illformasi Credit Limit dan outstanding AIR dari 

Distributor), jika tidak ada masalah maka SOP akan mengirimkan perintah ke 

warehouse untuk menyiapkan pesanan distributor tersebut, dan kemudian 

mengirimkan barang pesanan baik melalui mobil sendiri atau melalui expedisi jika 

distributor berada di luar kola dari tempat beradanya gudaug PT. CPl. Saat ini 
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terdapat I warehouse (Jakarta) dan 2 Distribution Centre (Medan dan Surabaya) 

untuk melayani distributor-distributor yaug tersebar di seluruh Indonesia. 

Gambar 4.3. Pr.,... order Distributor kePT. CPI deJigan Dimas 

- Pr. Cahaya P'I'Hta5l ......,.,. 

Q?j 
,__ 

4;).' ~ QJ - 1'-

""" !~ 
~ - -... -
--' -

gJ ~ ~ . tlJl ...... - -
Sumber: PT. Cahaya: Prestasi Indonesia dan dioiah oleb penulis 

4.3.2 Kelemahan Proses Order Distn1rutor kePT. CPI- DIMAS 

Dalarn proses order ini, perlu adanya konfirmasi dari pihak Distributor untuk 

memastikao babwa bagian SOP telab menerima DOF mereka, sebi.ngga kemungkinan 

untuk tidak terprosesnya DOF yang dikarenakan hilang atm1 tercecer dapat dihindari. 

Dan juga jika distributor mengalarni keterbalasan deogan credit limi~ rnaka bagian 

SOP juga perlu mclakukan konfirmasi agar distributor dapat menyelesaikannya 

terlebih dabulu. Distributor didalarn melakakan pemesanan diberikan fasilitas kredit. 

dimana pesanan dapat dibayar bebempa waktu kemudian. Batasan kredit ini disebut 

credit limit. besarnya credit limit dan larnanya jatuh tempo ditentukan berdasarkan 

kesepakatan bersarna antara distributor dan PT. CPI dengan melibat besarnya omset 

dari distributor, kemampuan membayar, lamanya pengiriman dan hal-ballainnya. 
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Selain hal tersebut diatas, distributor tidak mengetahui tenlllng informasi 

ketenediaan produk yang ada di PT. CPI, sebingga sering mereka baru tabu bahwa 

barang di PT. CPI sedang kosong setelah bebernpa jam kemudian. Ini membual 

informasi yang diberikan l<epada Sales Fon:enya menjadi terlambat atau kerang tepa!. 

Karena misalkan ada seornng sales force yang datang unruk membeli pmduk 

kemudian pada saat itu stock di distribut<>r tersebut sedang kosong, make distribntor 

akan memesan terlebih dahulu ke PT. CPI, dan menjanjikan bahwa sales furce 

tersebut bisa kembali lagi esok atau !usa barinya dengan menungga kadatangan 

barnng. Yang menjadi permasalahan adalah bahwa distributor rersebut tidak 

mengetahui posisi keternedlaan produk tersebut di PT. CPI, apakab masih ada atau 

sudah kosong. Jika masih ada permintaan sales force rersebut dapat dipenuhi, akan 

tetapi jika temyata barangoya sudah kosong, make sales furce tersebut bam bisa 

mengotahui bahwa pesanannya tidak terpenubi esok barinya atau lusanya. Ini dapat 

meuimbulkan kekecewaan mereka dan meuimbnlkan pesepsi yang buruk terbadap 

kirn;ja distributor dan PT. CP!juga sebagai perusabaan induknya. 

Distributor Tupperware tersebar di bampir di selurub indonesia, perlu waktu 

da1am pengiriman unruk mencaprdaya baik dari warehouse Jakerta atau Dislrlbutor 

Centre di Surabaya atau Medan. Sehingga setelah SOP me!akukan proses pesanan 

distributor akan masuk ke dalam sistem Dinms juga, akan tetapi pmduknya bam akan 

liba beberapa bari kemudian (wtruk distributor yang berada di luar kota). Selama 

produk belum diterima oleb sislem Dimas, make produk tersebut tidak dapat dijual. 

Sehingga distribntor me-receive terlebih dahulu secara sistem prodak yang sedang 

da1am pexjalanan tersebut agar dapat dijual, ini meuimbulkan ketidak sesualan anla!a 

quantity fisik barnng di gudang dengan quantity secara sistem. 

4.3.3. PI'O\!es Order Distributor kePT. Cahaya Prestasi Indonesia- DIMAS2 

Ketersedian produk di PT. CPI dapat dilihat di sistem Dimas2, dirnana dari 

pihak PT. CPI ada per.!Onal yang bertanggungjawab unluk meng-uploadketenediaan 

produk ke sistern setiap minggunya, dan jika dirasakan perlu dengan melihat adanya 

ketersedisan produk yang perlu diinformasikan segora ke distributor dapat juga 
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dilakukan upload sewaktu-waktu, tanpa perlu memmggu jadwal upload. Sehingga 

distributor senantiasa mengetahui ketersediaan produk di PT. CPI, sehingga dalam 

memesan barang dao memberikao informasi kepada sales force lebih alrurat. 

Gam bar 4.4. Proses order Distributor kePT. CPI dengan DimasZ 

~ -
l I 

I 

~ ~ I 
4- i 

SOP -Recei' able 

! 

,g ,, '', 1-------l ~.r.---------1.' ~- '' -~- ·.' 
' ' . . ·- . - . . '. -

Sumber : PT. Cabaya Prestasi Indonesia dan diolah oleh penulis 

Pada saat Distributor memasukkao DOF ke PT. CPI dengan menggunakao 

Dimasl, maka """""' olomatis pada saat melakukan synchronitati<Jn (proses 

mengirimkao dala dao menerima data dari server distributor ke server PT. CPl) 

purchase order terkirim, keroudian akan masuk ke bsgian SOP. SOP akan memeriksa 

apakah pesanan tersebut dapet diproses lebih lanjut atau tidak. Dengan mengecek 

ketersediaan produk dao eredit limit distributor. 

Terkait dengan pengiriman yang memakan waktu dao penjualan ke sales 

forte, maka barang dalam pe!jalanan hams juga dapet dijual, dan dipisahkao daogan 
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quantity }'llllg benar·benar ada secara fisik digudang. Tentu saja barang yang sudah 

rerjual tersebut tidak dapat dijuallagi setelah barang rersebut sampai di distributor. Ini 

akau membual quantity antara fisik dengan sistem menjadi sama. Sehingga 

pamberian informasi mengeoai ketersediaan barang untuk dijual (goods available to 

sale) kepada sales force sesuai. 

4.3.4 Kelemahan Proses Order Distributor Ire PT. CPI- DIMAS2 

Pengunaan Dimas2 didalaru melakukan pasanan dari distributor kePT. CPI 

(Dalam hal ini diproses oleh SOP) perlu dimonitor juga oleh hagian IT PT. CPl. 

Karena proses ini menggunakau sistem yaog berbeda. Distributor disatu sisi 

menggunakau Dimas2 sedangkao pemrosesan pesanao oleb PT. CPI menggunakan 

software yang dinamakau J.D.Edwards (JDE). Adanya penggunaan dua sistem yang 

berbeda ini rentan terhadap kemungkinan teijadinya kemacetan pengiriman data. 

Didalam mengambil pesanan dari distributor, JDE di set pada waktu-waktu 

kapan akau menarik data-data tersebut. Jadi tidak setiap pesanan dari distributor akau 

langsung diprosea oleh SOP. Tetapi menunggu jadwal terkirimnya pesanao rersebut. 

Meskipun sudah menggunakau pesanan dengan Dimas2, distributor tetap 

merasa perlu unlllk melakukan konfirmasi kepada SOP, dan hahkan tetap 

mengirimkan pesanannya melalui email. Karena merasa ta1wt bahwa pesanannya 

rersebut tidal< sampai atau mengalarni kendala lainaya. lni keluar dari tujuan dari 

penggunaan Dimas2 didalam melakukan pesanan distributor, bahwa distributor tidal< 

lagi perlu melakukan konfirmasi kepada SOP. 

4.4. Proses Order Sales Foree ke Distributor 

Proses ini merupakau pmses yang teijadi pada tingkat distributorship. Y aitu 

t:ransaksi pembelian!pemesanan barang dari sales force ke distributor. 

4.4.1. Proses Order Sales Foree- DIMAS 

Unlllk ealon anggota yang ingin mendaftar barus mengisi New Dealer 

Application Form terlebib dahulu, dan melakukan pembelalijaan sebesar Rp. 750.000. 

Setelah mengisi New Dealer Appliearion Form harulah dilakukan pmses pesanan. 
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proses ini sama dengan proses untuk anggota yang telah aktif, namun untuk anggota 

baru (new dealer) hams membeli produk kit bag. Yaitu produk yang berisi produk­

produk pendukang bagi seorang new dealer untuk melakukan party. 

Proses pesanan dari sales fon:e ke distributor dimulai pada saat sales foree 

mengisi Dealer Order Fonn (DOF), kemudian DOF diberikan ke kasir untuk 

mengecek keternediaan produk yang dipesan dan menyelesaikan masalah 

pembayaran. Setelah selesai dari kasir, sales foree merubawa copy ke dua dari DOF 

ke bagian godang untuk mengambil praduk yang dipesan. Copy ketiga dari DOF 

diberikan ke bagian Dimas untuk dilakukan proses seeara sistem Dimas. Adapun 

proses untuk Dimas sebagai berikut : 

Gambar 4.5 Dimas - Dealer Order Proses - -...... 
Sumber; PT. Cabaya ~i Indonesia dan dioJah oren penults 

-
---

Pertama-tama melakukan proses entry Dealer Order Form. dengan 

memasukkan data dari sales force yang melakukan pembelian dan produk·produk 

yang dibeli. Kemudian melakukan proses shipment, proses ini untuk mengupdate 

im>entory, pengakrum barang yang teJjual adalah pada saat barang keluar dari gudang, 

jadi secara sistem produk yang terjual juga baru diakui setelah proses shipment. 

Setelab proses shipment dilanjutkan dengan proses invoice sebagai proses 

memberikan tagihan kepada sales force. Proses Invoice terkait juga dengan pnrses 

Starcbart. 

Star chart adalab adalah hadiah untuk Nyonya Rnmah (pemilik tempat 

diselenggarakannya parry). bila dalam party yang diselenggarakan mempunyai omzet 
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penjualan minimal Rp. 500.000 (retail). Jwnlah Point yang didapat tergantung dengan 

omzet penjualan pada saat penyelenggaraan party. 

Tabel4.1 Point Star Chart 

PenjiJlllan yaBg terjadi dllla!a 1 Party Poiii.Star Chart 
(Rp) 

500.000- 749.999 10 
750.000- 999.999 14 

1.000.000- 1.299.999 20 
1.300.000 1.599.999 30 
!.600.000 1.999.999 38 
2.000.000 2.499.999 50 
2.500.000- 2.999.999 64 
3.000.000 3.499.999 79 
3.500.000 3.999.999 94 
4.000.000 4.499.999 108 
4.500.000 4.999.999 122 

> 5.000.000 136 
!;;atatan Ta!!!bahan 
Penjualan diams Rp 5.000.000 pen~gannya 136 Star+ 
penghitungan Star dari awal 

. ' Sumber . Pf. Cahaya Prestasi Indonesia 

Point sll!n:hart yang didapat dapat ditukarkan dengan produk yaog tetah 

ditetapkan scsuai dengan rrilai point star chart. 

Proses pesanan sales force diakhiri dengan proses payment yaitu untuk 

memproscs pembayaran dari sales force tersebul Pada proses payment ini jugalah 

perhitungan untuk peneapaian sales furce diakui. Maksudnya pencapaian disini 

adalah perhitungan untuk mendapatkan bonus-bonus dan activity sales force. 

Jika ada perubaban dari pesanan, dapat dilalrukan perubahan pada proses 

shipmen~ dengan menggunakan fasilitas credit memo. Proses credit memo ini 

mengembalikan inventory ke sistem kembali yang sebelwnnya tetah keluar dari 

sistem melalui proses shipment, dan sekaligus juga proses pembataian pesanan sales 

force. 
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4.4.2. Kelemaban Proses Order Sales Force- DIMAS 

Karena proses pengakuan penjualan dilakulwt pada saat proses shipment dan 

pengalruan pencapaian sales force pada saat proses payment. Maka proses yang 

dilakukan oleh tmg;an dimas adalab melakulwt kcselurohan proses tersebut diatas 

secara langsung, tidak perduli apakab barang sudab diterirna oleh sales force atau 

helum, sudab dibayar atau belum, dan seterusnya. Sehingga perlu adanya pencatabln 

manual untuk : 

• sales force yang helum menerima barang arau yang sudah 

• sales force yang belum membayar pesanan atau yang sudab, dengan 

memperhitungkan juga apekab baru bayar setmg;an, boyar penub atau dengan 

menggunakan down payment 

Hoi ini renbln terbadap kemungkinan teJjadioya kesolaban peneatatan. Ada 

kemungkinan ketika barang datang, barang tersebut teJjual untuk sales foree yang 

lainnya, sedangkan sales forte yang terlebih dabulu Ielah memheli dan bahkan 

mungkin telah membayar just:ru tidak mendapatk.an barang terse but 

Perhedaan antara jundab secara fisik barang di gudang deugan jundab dengan 

peneutatau pada sistem barus dimonitor terns menerus. agar tidak bilang. 

Perhitungan star chart yang mengbaruskan pemhetian minimal sejumiah Rp. 

500.000, membuat sales force untuk menunggu sampai akbir mioggu, agar mereka 

dapat mengumpulkan sejumiah minimal tersebut kemudian baru memasukkan DOF 

ke distributor, sehingga mereka mendapatk.an kesempalan memperoleh star chart Ini 

juga menyebabkan proses entry data ke sistem Dimas baru dilakukan pada hari sabtu, 

sehiogga DOF menumpuk di hari sabtu. Karena perbitungan untuk peocapaian adalah 

dihltung dalam satuan minggu. lni mengakibatkan penjualan yang teJjadi lebih 

banyek dihari sabtu, ini menimbulkan ketimpengan penjualan dihari lainnya. 

Sehiogga predikai sales perbari tidak dapat dilakukan, karena sales yang teJjadi banya 

di hari sabtu. 
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4.4.3. Proses Order Sales Foree ke Distributor- DIMAS2 

Proses pemesanan dari sales force ke distributor tidal< mengalami perubahan, 

alGm tetapi perubahan terbesar adalah dari proses pesaoan sales force secant sisrem. 

Dimana pesanan dari sales force alGm langsung di masukkan ke dalam sistem oleh 

bagian kasir. Kasir alGm memproses selurub ttansal<si 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 im juga perhitungan 

keluamya in•entory dan pencapaian sales furce diakui. Sebingga tidal< perlu lagi 

melakakan proses shipment dan in•oice. llri dapat mempercepat waktu proses, karena 

memang sebelumnya kedua proses tersebut hanya dilakukan sebagai syarat secara 

sistem saja, tetapi tidal< terlalu digunakan dalam kenyataannya. 

Pada Dbous proses star chart menempel pada ln•oice, dimana star chart baru 

dapat diclaim jika nilai invoice mencapai minimal Rp. 500.000. Sedangkan dengan 

Dimas2, proses DOF <hlpat dilakukan sewaktu-waktu tanpa harus menunggu sampai 

akhir minggu. !(arena perhitungan dan claim starchart dapat dilakukan dengan dan 

cam, yaitu: 

I. claim bcrdasarkan DOF 

2. claim bcrdasarkan DOF satu minggu 

Jika sales force ingin melakukan claim starchart bcadasarkan satu DOF, DOF ten>ebut 

harus minimal senilai Rp. 500.000, baru dia bisa mendapatkan starchart, ini tidal< 

bcda dengan proses Dbous. Atau juga bisa melakakan claim dengan perhitungan dari 

DOF satu minggu_ Contohnya : seorang sales force memasukkan OOF di hari senin 

dengan nilai Rp. 300.000, kemudian di bari rnbu dia memasukkan DOF kembali 

senilai Rp. 300.000. Pada saat DOF pertama., bagian kasir sudah dapat Jangsung 

memasukkan transaksi lersebut, kemudian melakakan proses DOF yang kedua. 

Setelah dilakukannya closing week (menutup transaksi satu minggo) starchart dapat 

di claim, dengan perhitungan dari total kedua DOF tersebul. 
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Pada Dimas2, proses DOF, Sales Return dan Claim Star Chart terpisah, 

sehingga setiap proses transaksi dapat selesai tiap tahapnya tanpa menggantung 

proses yang lain. 

Gombar 4.6 Dimasl- Dealer Order Proses 

(--------------------~ ,-------------------
: · -- ·.·..... -,< ~I·=.:., } ... ...,, ... . ;;;;:,;. i 
I Dlllllri:.'I!!W_- CMI't: ~'- I -- .· - ---··· .. -
1 -~~;; · - -: · -\~' -, I J - . - I 
I I I I 

I I I 
I I I I 
f - ,(=::.,:. I 1 I 
I I I 1: 
1 __ 1 _________________ .! ~-------------------' I 

r-- ----------

1[-~H~ll 
I t t I 

i®®i ....._ ____________ } 

Sumber: PT. cahaya Prestasi Indonesia dan diolah oleh penulis 

Jika ada kesalahan pemrosesan pesanan alau sales force ingin merubah atau 

membatalkan pesanannya, maka dapat dilakukan pembatalan alas pesanan tersebu~ 

Akan tetapi terdapat dua tahap untuk melakukan pembatalan tersebu~ pertama proses 

Sales Retum, yaitu untuk membatalkan penjualan kepada sales force tersebut dan 

mengembalikaa imentory ke sistem kembali. K.edua, proses Void Payment, jika 

pesanan tersebut sudah dibaya:rkan, maka pembayanm tersebut harus juga dibatalkan, 

ini akan berpengaruh juga terbadap piutang dan credit limit dari sales force. 

Pembatalan pesanan hanya dapat dilakukan dengan syarat ; 

• pada bari yang sama 

• belum dilakukan closing 

• belum dilakukan claim apapun atas DOF 

Sales Foree dapa1 diberikau credit limit oleh distributor, yang tentu saja 

dengan memperhatikan hal-hal yang lerkait dengan kredibilitas dari sales 
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fOrce. Pada Dimas2, credit limit telah di akomodir, sehingga jika ada sales 

force yang mempunyai credit limit, dan mempergunakannya, tidak perlu 

melalrukan pencatatan manual, karena si;iem telah mencatatnya. Sedangkan 

untuk sales foree yang membayar dengan tunai!cash akan dilalrukan 

pernbayaran otomatis olah sistem sesuai dengan nilai yang dibayarkan. 

Dengan adanya transaksi yang tidak ditumpuk pada akhir minggu, maka dapat 

dilalrukan sales prediction per hari, per minggu dan perbulan. Agar dapat dilalrukan 

analisa lebih lanjut alas program promosi yang akan datang. 

4.4.4. Kelemaban Proses Order Sales Force- DIMAS2 

Masalah utama dalarn melakukan proses pesanen sales force adalah loading 

lime. Yaitu total waktu yang diperlukan untuk mengeluad<an halarnan dan seluruh 

objek-objek yang ada pada halarnan tersebut Proses entry perlu respanse time yang 

cepat, jadi pihak pengguna tidak perlu menunggu lama. Jika sam klik menu atau 

melaimkan entry sam data saja perlu menunggu beberapa meni~ ini akan 

mengbambat dan memperloma proses entry. Tentunya pengguna akan merasa frustasi 

dan perlu kesabatan eka1ra untuk melalrukan proses input data Jika sistem yang 

sodah dirancang sedemikian bagusnya tetapi dalarn pemrosesan data lamba~ akan 

\=sa percuma. Pengguna membandingkan dengan sistem Dimas, dimana didalam 

melaimkan pem:msesan pesanan sales force lebih cepat dibaedingkan Dimas2. 

4.5. Proses Claim Bonus 

4.5.1. Proses Claim bonus- DIMAS 

Selaln meodapatkan keuntuogan dari selisih antam hargo retail dengao harga 

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

• bonus Overide 

• bonus Vanguard 

• bonusMMB 

• bonus promote up 

• bonusGM 
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Besamya bonus yang didapat, dapat dilihat deri report-repnrt yang ada di Dimas. 

Akan tetapi untuk pengeluaran dan pembayarannya barns dilakukan seeara manual. 

Dimana distributor barns mempunyai catatan tentang bosamya bonus yang didapat 

oleh sales force. 

Perhltungan untuk bonus adalah dibitung setiap bulan vanguard. Pada sistem 

penjualan Tupperware, terdapat perbedaan dengan sistem yang lainnya, dimana 

aktifillls deri sales force dan distribotor dihitung bordasarkan minggu dan bulan. 

Bulan yang digunakan adalah bulan vanguard, yaitu tidak terikat dengan tanggal 

tetapi dalam satu bulan tiap minggunya di hitung hari penuh. 

4.5.2. Kekuraogao dari proses claim bonus- DIMAS 

Dengan hanya menggunakan basil deri report yang dlkeluarkan oleb Dimas, 

membuat distributor barns memiliki pencatatan manual untuk pembayaran bonus 

kepada sales force. lni membuat kemungkinan le!jadinya kesalahan pencatatan. dan 

pelayanan yang diherikan akan memerlukan waktu yang lebih lama. Meskipun report 

yang diherikan lengkap, berlsi nama dan code sales force, uoit dan bonus yang dia 

dapatkan, tetapi lni dilakukan secara manual. 

Sistem direct selling yang menggunakan bonus untuk memacu penjualan, akan sangat 

bergantung kepada lancarnya proses pemberlan bonus kepada sales force. Jika 

mengalami kendala maka akan berpenganah terhadap tanggapen sales force pada 

progmm pmmosi yang akan datang dan akan menurunkan motivasi mereka didalam 

melakukan penjualan. lni juga akan berpenganah pada penjualan distributor yang 

menaunginya dan tentu saja akan herpengarub terbadap PT. CPl. 

4.5.3. Proses Claim bonus- DIMAS2 

Pada Dimosl, proses claim bonus deri sales force dapat di lakukan di system. 

Untuk melihat bosamya bonus yang didapat oleh seorang sales foree dapat juga 

dilihai melalui report. Akan tetapi pada saat sales force tersebut ingin melakukan 

claim, proses tersebut dapat dilakukan melalul sistem. Sehinggu peneatatan secara 
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manual sudah tidak perlu dilakakan lagi. Setelah closing bulanan, bonus dihitung 

secara sistem yang kemudian akan masuk ke dahun claim bonus. 

Sales force dapat melakukan claim atas salah satu bonus 81\ia, atau seluruh bonus 

yang dia peroleh dapat di claim sekaligus. 

Deng!lll adanya pencatatan sec3Ill sistem. · dapat meningkatkan pelayanan 

kepada kousumen (sales force). Jika ada sales foroe yang datang maka distributor 

dapat langsung mengetahui berapa besar bonus yang didapst melalui sistem. dan 

proses pencatatan pengambilan bonusnya juga tercatat didalam sistem. Sebingga balk 

dari sales force maupun distributor jika ingin melihat sejarah bonus yang didapat oleh 

sales force dapst dengan mudah melakukannya. 

Lancamya proses pemberian bonus kepada sales force akan memberi motivasi 

bagi mereka didalam melakakan aktifitasnya sebagai sales force, yaitu dahun 

melakukan penjualan dan mengembangkanjaringan (network). 

4.5.4. Kelemaban Proses Claim bonus- DIMAS2 

Terdapat dua sisi mata uang pada proses claim bonus Dimas2. Disatu sisi 

dangan memasukkan proses claim ke dalam sistem diharapkan dapat mempennudah 

didalam melakukan perhituogan dan monitoring terhadap claim dari sales furce. 

Disisi lain ini akan memberikan peke.tjlllm tambahan kepada user untuk melakukan 

pang-entry-an data kedalam sistero. Hal ini akan memberikan beban kepada pengguna 

yang merasakan bahwa sistem sebelumnya dia hanya bertugas untuk melakukan entry 

data penjualan 81\ia sekarang berubab fungsi untuk meroberikan pelayanan pemberian 

bonus kepada sales force. 

4.6. Proses Claim Aetivily 

Activity merupakan cballenge yang diberikan kepada sales force dalam 

melakukan aktifitasnya sebagai anggota dari Tupperware. Aktifitas tersebut dapat 

berupa nilai penjualan dari sales force, juariah recruit setiap minggunya alau setiap 

bulannya, jumlah workstandard bagi manager atau sebagalnya. lni merupakan benefit 

tambahan yang diberikan untuk memaeu sales force dalam melakukan aktifitasnya 
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sebagai anggota Perhitungan activity dapat dila.kukan per minggu, per bulan atau per 

periode sesuai dengan program promosi yang Ielah ditentuiom oleh PT. CPl. 

4.6.1. Proses Claim Aclivily- DIMAS 

Prosedur untuk melakukan claim S8llt ini adalah distributor mengirimkan 

lapomn tentang aktifitas sales furce yang terkait dengan challenge activity Ire PT. 

CPl. Kemudian bagian Sales Admin dl PT. CPI alren mclakukan pengecekan apakah 

data yang dikirimkan oleh distributor telah sesuai dengan ketentuan dari program 

activity tersebut. Jika sudab sesuai maka claim activity tersebut alren di proses. Jika 

tidak maka perlu adanya konf'mnasi ulang dari pihak PT. CPI dengan distributor 

tentaog data yang telah dikirimkan tersebut. 

4.6.2. Ke.kurangan proses Claim Activity- DIMAS 

Teljadi duplika.si pelreljaan pada proses ini, dimana dari sisi dlstn'butor 

melakukan perhitungan untuk aktifitas sales force dan kemudian mengirimkan claim 

ke PT. CPl. Sedangkan di sisi PT. CPI, Sales Admin perlu mclakukan pengecekan 

apakab data claim yang dildrituiom telab sesuai dengan data sebenarnya dan apakah 

telah sesuai dengan keteatuan dari activily yang Ielah ditetapkan. Kedua proses 

tersebut dilakukan secara manual. Sehingga kemungkinan untuk teJjadi perbedaan 

data diantara keduanya sangat mungkin te!jadi, dan tentunya memalren waktu yang 

lama untuk melakukan proses claim activit;y ini, mengingat jumlah sales force dari 

seluruh distributor sangat banyak. 

Distributor juga barns mencatat sales force mana saja yang alren mendapatkau 

badlahlbonus activity, kemudian setelah memperoleh claim dari PT. CPI, distributor 

juga barns mencatat sales force yang Ielah mengambil hadiahlbunus tersebut dan 

siapa saja yang belum. 

Keluban lamanya proses didalam mendapatkan claim activity merupakan 

permasalahan yang serius bagi distributor dan PT. CPl. Agar tidak menurunkan 

motivasi sales force didalam mengejar challenge. 
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4.6.3. Proses Claim Adivity - Dlmasl 

Alangkah baiknya jika proses perllitungan untuk Sl:livity ini dilakukan oleh 

sistem. Sehingga dari masing-masing pihak tidnk perlu lagi melakukan penghitungan 

dan pencatatan manual. Proses ini akan sangat membantu dan betapa banyaknya 

waklu yang dapat dihemat unlu.k melakukan perhitungan manual. 

Dimasl memberikan kemudaban dengan melakakan perllitungan secara sistem unlu.k 

progmm activity tersebut. Bagian-bagian yang terkait dengan pembuatan progmm 

activity dilibaikan dalam men-set ke dalam sistem, sehingga ketike di keluarkannya 

progmm bam unlu.k activity lllrsebut sebelum di umumkan ke distributor dan sales 

fun:e, se<ara sislllm setting untuk progmm activity llllab ada. Sehingga pada saat 

progmm berjalan dan kemudian berakhir, data sudab dapat diambil. 

Distributor sudab meudapatkan siapa saja yang akan mendapatkan 

badiablbonus activity secara langsung, dan Sales Admin juga mendapatkan data 

tersebut setelab distributor melakukan synchronization. Sales Admin dapat langsung 

memproses badiablbonus activity tersebut dan dapat langaung mengirimkannya ke 

distributor. 

Pada saat sales force melakukan claim. Proses Claim Activity sudab ada di 

Dimasl. Sehingga tidnk perlu dilakukan pencatatan manual lagi. Ini akan 

memberikan pelayanan kepada Sales Force menjadi lebih cepat. Dan juga trnek 

record dari sales force alas Sl:livity yang didapatnya dapat lllrcatat oleh sistem. 

Sehingga bila sewaklu-waktu ingin diambil unlu.k melakakan analisa dapat dengan 

cepat dilakukan. 

4.6.4. Kekurangan proses Claim Activity- DIMAS2 

Walaupun telab dapat mengetabui sales force mana saja yang mendapatkan 

Sl:livity. Akan tetapi proses pemberian kepada sales force juga perlu memerluken 

waktu, karena perlu menunggu sampai mendapatkan barang activity tersebut 

dikirimkan oleh PT. CPl. Jadi ketika llllab dilakukan monthly closing, maka setelab 

itu barn dapat diketahui sales furce mana saja yang aken meadapatkan activity, 

kemndian bagian sales admin di PT. CPI akan mengirintkannya kepada Distributor. 
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Di level distributor, sales foree tidak dapat langsung melakukao claim atas 

pencapaiao activity mereka, tetapi menwtggo sampai distributor mendapatkao 

pengirimannya. 

4.7. Proses Lifetime Wamntl)l 

Lifotime warranty merupakan keunggu!an b=aiog yang diberikan oleh 

Tuppcrware. Barnng yang bergaransi seumur hidup menjadi salah satu daya tarik bagi 

konsumen tmtuk membelinya. Oleh karena itu jangan sampai pcoses ini menjadi batu 

sandungao bagi pcrnsabaan dalam memenangkan pcrsaingan. 

Proses yang berjalan saat ini adalah pada saat sales force membawa produk 

yang rusa.k, jika telah sesuai deogan ketentuan akan barang yang dapat diganti, maka 

produk tersebut ukan dikirimkan ke PT. CPI untuk dilakukao pcnggantian. Setelah 

barang tersebut datang maka distributor bam dapat memberikannya ke sales force. 

Jika temyata produk tersebut tidak ada di PT. CPI, dan juga produk yang sejenis dan 

yang berfungsi SlliiUI juga tidak ada, maka dapat dilakukao credit memo. Credit memo 

disini bukan berarti memberikan sc;jumlah uang tetapi memberikan kesempatan 

kepada sales furee untuk mengganti dengan produk lain senilai credit memo yang 

didapatkaonya. Jika kuraug, maka selisihnya ukan dianggap haugan, jika lebih maka 

sales force tersebut dapat menambahken kekurangannya. 

4.7.1. Kekuraogao dari Proses Lifotime Wa"anty 

Jarak antara distributor dengan wmehouse ataupun Distribution Centre yang 

cukup jauh, sehingga pcoses pengiriman barang juga ukan memukan waktu. 

Perhitungan pengirbuannya adalah pertama·mma distributor ukan mengampulken 

terlehih dahulu produk yaog rusak dari beberapa sales foree terlehih dahulu, sampai 

dirasaken cukup untuk dilakukao pengirimao, barulab produk·produk tersebut 

dikirimkao. lni terkait dengan efisiensi biaya pcngirimau, dimaoa jika mengirimkan 

hanya satu atau dua pcoduk saja dan sering dilakukao maka biaya yang dikeluarkan 

oleb distributor sangat besar. Distributor ukan mengirimkannya antem satu minggo 

atau dua mingga. Kemudian barang ukan dalam peijalanan yang memukan waktu 
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bebempa bari. Setelab sampai di PT. CPI produk tersebut akan di cek ke absahannya. 

Jika memenuhi !criteria banmg yang akan diganti maka bamng tersebut akan diganti 

dan kemudian dikrimkan ke distributor. Proses pengeeekan sampai barang slap 

dikirimkan oleh pihak PT. CPI adalab 1 atau 2 bari kerja. Proses pengiriman ini juga 

akan memakan waktu. Sehingga seeara keseluruhan kernungkinan proses peaggantian 

ini akan mernakan waktu sekitar 1 minggu, itupua dengan asumsi untuk distributor 

yang dekat dengaa warehouse. Sebngai catatan. seluruh peagiriman produk peaggaati 

dilakukan melalui warehoi/Se Jakarta. Dapat dicontohkan sebagai berikut : Dislributur 

dari Jawa Tengab mengirimkan produk dihari senin, deogan pengiriman satu bari, 

maka akan diterima dl PT. CPI bari rabn, kemudlan dilakukan proses pengecekan 

dihari rabu, setelnh oke, barang siap uatuk dilcirimkan di hari kamis deogan 

peagiriman satu bari, maka barang penggantian akan diterima oleh distributor dihari 

jumatlsnhtu. Jadi kemungkinan sales force barn mendapatkan produk penggantinya 

adalnh dl bari sabtu atau dihari seninnya. 

Ketika sales force datang membawa prnduk yang rusak kemudian harus 

meounggu sekian lamanya maka akan menimbulkan kekecewaan di mereka, sehingga 

akan meogurangi persepsi mereka kapada perusnhaan. haik kepada distribator dan 

babkan kepada citra Tupperware itu sendiri. Karena lifetime warrantY merupekan 

core competency yang di keluarkan olab Tupperware, yang membadakan produk ini 

dengan produk dari merek Iainnya yang ada di pasar. 

4. 7 .2. Proseo Lifetime Wlm'anty deogan Dimas2 

Meojaga konsumeo itu sangat penting, jangan sampai mereka merasa kecewa atas 

pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu mempereepat pmses penggantian adalah 

faktor yang penting dalam meningkatkan pelayanan. 

Distributor merupakan partner atau mitra dari PT. CPI, dan peningkatan pelayanan 

untuk memuaskan pelanggan merupakan tujuan bersama. Sehingga perlu juga usaha 

dari keduanya didalam penanganan masalah ini. 

Proses untuk peaggantian banmg rusak dapat dilakukan dengan bebempa earn : 

l. Jika produk tersebut ada di Distributor 
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Setelah di periksa bahwa produk yang rusak telah sesuai dengan kriteria 

penggaatian maim distributor dapat menggantilamnya dengan produknya sendiri 

tedebih dahulu, kemudian mengajukan claim penggantian kepoda PT. CPl. 

2. Jika produk tersebut tidak ada di Distributor 

Konsumen dapat menukatkannya dengan produk lahmya Dengan 

mernperhitungkan nilai produk yang rusak, kemudian mengganti dengan produk 

lainnya yang burnilai sama Kemudian barang penggaati yang telah dikeltunkan 

oleb distributor itulah yang akan di claim distributor kepada PT. CPI, dengan 

menyerlllkan produk rusak dari koosumen. 

Pengeluaran produk ini perlu dicatat didalam sistem Dimas2, dengan melakukan 

adjustment poda inventory, kemudian bmang pengganti dari PT. CPI juga akan 

masuk kedalam sistem menggantikan produk yang telah keluar tadi. Pencatatan 

penggantian produk ini kedalam sistem, dengan tujuan bahwa setiap bmang yang 

keluar dari gudang, barns juga dicatat dan dikeluarkan secara sistem. Sehingga 

quantity fisik gudang dengan quantity sistem sama 

Dengan adanya dua hal diatas agar pelayanan kepoda konsumen dapat lebih 

cepat, dan konsumen menjadi puas, juga mendukung rore competency perusahaan 

didalam melakukan memenangkan persaingan. 

4.8 CRM dengan Dimasl 

Sesuai dengan Cravens tentang level poda Customer Relaliondhip 

Management, maka Dimas2 sangat mendukung perasabaan balk dari sisi distributor 

dan PT. CPI didalam mei!ia!ankan CRM yaitu: 

• Operational CRM 

Dimas2 berisi seluruh informasi konsumen, mulai dari profile, data pembelian 

sampai dengan besamya bonus yang didapaL Penggunaan sistem ini dapnt 

meningkaikan dan membuat kesinambungan dari pelayanan jasa kepoda 

konsumen. Konsumen mendapnikan keuntungan dari CRM yang melipari : 

- peningkatan waktu respons ketika mereka membutubkan informasi akaa 

produk dan jasa yang sesuai dengan yang mereka inginkan 
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• cepatnya mendapatkan S1atUS dari pesanan dan informasinya 

- bantuan tcknis yang lebih cepat 

• Analyticol CRM 

Dimas2 memberikao CRM sistem sumber untuk melakukan analisis. 

Pengetahuan tentang produk yang mana yang secara khusus dibeli oleh 

konsumen dan kapan, memberikan kesempatan kepada distributor agar langsong 

untuk menawarkao produk atau promosi yang sesuai untuk sales foree-nya. 

Dimas2 membangun database berdasarkao transaksi, data konsumen dan 

promosi apa saja yang lebih banyak diarnbil oleh sales foree (Response U> 

Marketing 8/imuil). 

• Strategic CRM 

Penggunaan Dimas2 oleb Distributor menguntungkan juga bagi pihak PT. CPL 

!<.arena dengan adanya data-data yang terintegrasi dari level distributor ke level 

pusat membuat perusabaan mempunyai data yang komplit dari selumh 

distributor., baik data penjualan, data sales force, data bonus dan activity. 

Sehingga didalam melakukan pengolaban data, pembnatan prognun promosi barn 

sampai dengan pengambilao keputusan untuk level strategis sangat membantu. 

4.9. Change Manag0111ent Dimasl 

Perpindaban dari Dimas ke Dimas2 merupekao suatu perubaban yang 

menyeluruh, baik dari sisterolsoftware, onmg yang terlibat, metoda pekerjaan dan 

kebiasaan bekerja. 

• Sistem dan software yang berbeda memerlukan penyesuaian lebih lanjut tidak 

banye dari proses inputnya yang memiliki perbedaan dengan sistem sebelumnya, 

tetapi proses transaksi dan sampai outputnya juga memerluken penyesuaian, agar 

sesuai dengan hasil yang diingiukan. Hal ini memerlukan waktu didalam 

melakukan penyesuaiannya. 

• Pada Dimas, pihak yang mengguna!cmnya hanya satu orang atau 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. Dimana proses pencatatan 

penjualan dari sales force yang sebelumnya ditangani maoual oleh kasir, akan 

langsung dimasukkao kedalam sistem. Bagian gudang sebelumnya melakukan 

pencatatan maoual alas barang yang hutang kepada sales foroe, denguo 

menggunakan Dirnas2 dia harus melakukan pencatatan masuk dan keluamya 

bamng melalui sistem. 

• Duplikasi pekerjaan, yaitu pencatatan penjualan yang dilakukan dua kali, yaitu 

pada bagian kasir kemudian bagian Dimas baru melakukan entty, maka denguo 

adanya Dirnas2 pencatatan Jangsung dilakukan hanya oleh kasir. Sebingga tidak 

terjadi duplikasi pekerjaan. 

4.10. Kendala·kendala dalam perpindahan dari Dimas ke Dimas2 dan cara 

mengbindarinya 

Dalam proses pel]'>indaban dari Dimasi ke Dimas2, akan menimbulkas 

bebempa kendala. Baik dari sistem maupun dari pengguna. Keedala dari sistem telah 

dibahas diatas, berikut ini akan dibahas mengenai kendala dari pengguna. 

Resistence to change 

Terdapat bebempa bambatan dari pengguna didalam melakukan perpindahan sistem. 

Karena sebelumnya Dimas hanya digunakan oleh satu orang saja, sekarang Dimas 

memerlakan pengguna lainnya, yaitu. bagian kasir. Bebempa permasalaban yang 

dapat terjadi terkait dengan penolakan terbadap perubahan, diaotaranya ; 

1. Excessive focus on costs 

Untak memperguoakan sistem baru, diperlakan hardware barn yang hanya 

berfungsi sebagui server. Jni akan memunculkas pemiklran bahwa "buat apa 

beli alat yang hagus dan mahal, tetapi tidak dapat dipergunakan untak 

kepentinguo lainnya". Dalam hal ini perlu adanya penjelaaan dan peodekatan 

tentang alaaan penggunaan sistem denguo menggunakan server dan client dan 

bukannya menggunakan hardware untuk multipurpose. 

2. Failure to percieve benefits 
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Gaga! mendapatkan nilai tambah dari sistem baru, akan sangat disayangkan 

jika sistem yang barn yang notabene digunakan untuk menutupi kelemaban 

dari sistem yang lama, tetapi pengguna tidak mendapatkan keuntungan 

darinya. Oleh karena itu pemberian pembelajarnn dan pelatihan kepada 

pengguna akan membuat pengguna dapat memahami akan kelebihan dari 

sistem baru, dan dapat menerimanya 

3. Lack of coordination and cooperalion 

Jika knmngnya koordinasi dan ke!jasama akan menimbulkan kegngnlan dalam 

perubaban. Dolam kesus ini perubaban yang te!jadi adalah orang yang terlibat 

ddidalam sistem menjadi bertambah. Maka dengan adanya tambahan personal 

yang terlibat perlu adanya koordinasi dan ke!jasama diantam me.reka. 

Dengan mengikullnya bagian kasir, akan meaimbulkan konllik. Karena 

sebelumnya Dimas hanya dipegang oleh satu orang, sekarnng akan di-s/rare 

dengan penggnna Jainnya. Dan tentunya bagian kasir perlu jugn diberikan 

pelatihan agar dapat memahami sistem yang ada. 

4. Uncertainty avoidance 

Pada tingkat individu, banyak pengguna takut akan ketidakpastian yang 

terkait dengan perubahan. Komunikesi yang terns menerus dibutuhken 

sebingga penggnna tahu bahwa apa yang sedang te!jadi dan mengerti 

bagaimana itu mempengaruhi pekeljaan mereka. 

5. Fearofloss 

Peaggnna mungkin takut kehllengan kekuasaan dan status-bahkan mungkin 

peke!jaan mereka. Pada kesus ini, implementasi harus herhati-hati dan 

menyelurub, dan setiap keryawan dilibatkan sedekat mungkin dalam proses 

perubaban. 
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S.L Kesimpulan 

BABS 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Tupperware menggunakan sistern penjualan direct selling yang memerlukan 

hubungan yang intensif antara penjual dan pembeli. Jumlah sales force, 

banyaknya tipe bonus dan activity membuat perusahaan hams dapat mengelola 

data transaksi dan memborikan pelayanan yang cepet kepada konsumen. 

Dirnas2 merupakan pengembangan dari sistem sebelumnya dan belUSOha lebih 

mendekatkan dengan prnktek dilapangan yang dihadapi oleh distributor. Dengan 

sistem yang mendekati Point Of Sales, maka proses pemesanan dari konsumen 

sampai dengan barang keluar dapat dilakukan oleh Kasir, atau jika dirasakan 

kurang dapet dilumdle maka proses dapet juga ditambah dengan proses 

pengambilan barang dapat dilakukan di gudang. Seluruh transaksi terkait dengan 

data sales force, persediaan barang1 penjualan, perhitungan bonus dan activity 

sudah terdapat didalam sistem, sehingga tidak perlu adanya pencatatan dan 

perhitungan diluar sistem. 

Bonus dan activil;y merupekan darahnya dari program promosi sehingga program 

promosi dapat memberikan semangat bagi sales force untak mengejar challenge 

yang diberikan, ini akan dapet meningkatkan penjnalan. Dengan adanya 

perhitungan dan pencatatan secara sisrem, dapet mempercepat pelayanan kepeda 

konsumen dari perhitungan bonus dan pencapaian activil;y. 

2. Proses yang ada sebelumnya hanya menggunakan sistem sebagai alat 

bertransaksi penjnalan dan sebagai ala! pelaporan kepada PT. CPI saja. Banyak 

aktifitas lainnya yang dijalankan dengan manual. Hal ini banyak menyita waktu 

dan tingkat ukurasinya juga dapat dipertanyakan. 

Penggunaan sistem yang lebih terintegrasi dapat mengurangi pekerjaan manuaL 

Sehingga dapat mempersingkat waktu didalam melakukan transaksi. Bahkan 

untak setiap lini pekeijaan yang ada di distributor dapat melakukan pekeljaannya 
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melalui sistem. Y aitu bagian kasir, dimas dan gudang (bagian yang umum ada 

pada setiap distributor). 

3. Pembuatan database koosumen (safes force) dapat memberikan kesempatan 

distributor didalarn membangun bubungan dengan konsumen, bahkan PT. CPI 

sebagai perusahaan induk juga mendapatkan keuntungan dengan adanya database 

dari selurub sales force. 

Pelayanan yang eepat dalam bertr.msaksi, response yang !epa! terbadap setiap 

permasalaban sales force dapat membuat hubungan dengan konsumen menjadi 

lebih erat dan yang akhlmya depa! meningkatkan margin perusahaan. 

5.2. Saran 

l. Jumlab Distributor dan sales foree yang tersebar di selurub Indonesia, 

membutnhkan suatu penanganan yang baik atas data-data mercka Harus ada 

si;iem yang memadai untuk mengakomodimya. Kelrurangan yang teljadi pada 

sistem sebelwnnya meropakan suatu baban telaab yang lebih lanjut bagi 

perusahaan agar dapat memililti informasi yang lengkap, akurat dan tepa! waktu. 

Penggunaan Dimas2 bukannya tanpa cacat, perlu adanya monitoring terns 

meneros alas data yang Ielah dimasukkan dan basil proses dari sistem, sehingga 

jika ada kesalaban proses dapat diketaimi lebib dini dan tidak menimbulkan 

gunung es masalab dikemudian hari. 

Dalam bal ini perlu dibuatnya tools monitoring alas kelja sistem, apakab data 

yang dimasukkan dan hssil yang keluar sudab sesuai atau belum. 

2. Perlu adanya standarisasi untuk jaringan bubungan koneksi internet. Karena 

didalam rnelalrukan synchronization dengan server pusat me!alui jalur internet. 

Sadangkan domisili distributm berbeda-beda dan rentunya koneksi jaringan 

internet di masing-masing daerab berbeda-beda juga. Sehingga perlu dibuat suatu 

cara agar distributor dapat melakukan koneksi dengan mudah dan tidek menernui 

kendala yang bemrti. 
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Hal ini juga rerkait dengan pengiriman informasi, dimaua dati distributor akan 

mengirimkan informasi-infonnasi rerkait data sales force, penjualan, bonus dan 

activity sales force, dan dari pihak PT. CPI mengirimkan infonnasi terkait setup­

setup produk baru, harga produk dan settiogau seeara sistem program promosi. 

Jika ini rnengalauti gaugguau akan mengharnbat informasi yang didapat masing­

masing pibak. 

3. Sistem direet selling membutuhkan jaringan (network) didalam mengembangkan 

unitnya. Jaringan ini akan terbentuk dengau adanya recnrit akan anggota baru. 

Agar tidak teljadinya persinggungan yang dikarenakan perebutan anggota baru 

diantara sales force didalam melakukan recruit. Untuk data sales force perlu 

dibuat standatisasi yang buku agar tidak sembarang data yang dapat dimasukkan 

ke dalam sistem. Hanya data yang benar saja yang bisa dimasukkan, sepeni 

penggunaan ID No sebagai verifikasi. lni agar data sales force adalab data yang 

sebenamya, sebingga jika dibuat segmentasi pasar atas demografi sales force 

tidak terjadi kesalaban. Selain iru dapat dengan penggtUlllall ID No yang 

rerintegrasi dengau pusa4 agar tidak tetjadinya duplikasi sales force yang 

rerdaftar di salab salu distributor ke distnoutor lainoya. 

4. Perpindaban dati Dimas Ire Dimas2 bakan banya merupakan perubaban dati 

sistem saja, tetapi dati pengguna yang terlibat juga ikut berubah. Diperlukan 

pendekatan-pendebtan dan pelatibao-pelatibaa kepada pibak-pibak yang terkai4 

sebingga tidak menilllbolkan adauya penolakan dati pengguna. Kepada 

distributor dan staff diberikan penjelasan yang menyelorub atas lrelebihan 

Dilllas2 agar mereka dapat merasakan dan menggunakan sistem ini seeara utub. 

5. Dilllas2 masih memerlukan pengembangan yang lebih lanjut, terutama dalam hal 

akses dan response time. Karena tujuan utama pengembangau Dimas ke Dimas2 

atialab lre<;epatan akses. 
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- Dealer Order Entry 
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- Sales Return 
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-Print Discount Voucher & CM 
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Synchronization 
via Internet 
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- Recruiting Gift Claim 
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Dimas2 Proses 
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