Kisi – Kisi UAS

SOAL 1

Pelajari kembali tugas kelompok terkait observasi CRM di perusahaan
SOAL 2

Loyalitas merupakan salah satu tujuan dari strategi CRM, berikan paparan bagaimana cara perusahaan membangun CRM nya supaya tujuan tersebut dapat terealisasi dan bagaimana relevansi antara dukungan teknologi informasi dalam merealisasikan loyalitas pelanggan.

SOAL 3
Berikan ilustrasi implementasi CRM kolaboratif pada sebuah perusahaan (jasa/dagang/manufaktur) yang meliputi  :

a. Paparan mengenai CRM kolaboratif tersebut 

b. Entitas – entitas yang terlibat pada CRM kolaboratif

c. Value yang diberikan setiap entitas pada perusahaan

d. Skema jaringan transaksional pada CRM kolaboratif
SOAL 4
Layanan yang bersifat customer-facing merupakan layanan yang sifatnya langsung pada pelanggan. Penerapannya bisa dilihat di bagian front office sebuah bank. Sebagai contoh, pegawai di bagian customer service akan membantu nasabah melakukan transaksi pembukaan rekening, pengaduan, atau permintaan informasi mengenai produk-produk perbankan.

Layanan yang bersifat customer-touching bisa diterapkan melalui pembuatan media yang bisa digunakan oleh nasabah untuk berinteraksi dengan bank. Contohnya ATM (Automatic Teller Machine), layanan Mobile Banking, dan Internet Banking. Dari mesin ATM, nasabah sudah bisa melakukan hampir semua transaksi perbankan mulai dari pengecekan saldo, transfer antar-rekening, pembayaran listrik dan telepon, dan penarikan uang.
Berikan analisis CRM pada satu bank yang ada di Indonesia berupa :

a. Paparan bagaimana bank tersebut mengimplementasikan CRM sehingga mampu membawa customernya pada level loyal. 

b. Apakah CRM pada bank tersebut masih terdapat kekurangan dan bagaimana cara mengembangkan supaya potensi terjadinya masalah dapat dieliminasi
SOAL 5
Pada antrian yang panjang di sebuah Bank yang diakibatkan gangguan pada sistem komputer. petugas yang kurang(teller dan Customer service hanya satu orang) karena petugas lain sedang diminta untuk membantu kantor pusat,ditambah pelanggan sedang komplain pada petugas customer service karena buku banknya harus diganti padahal belum digunakan, dan keresahan nasabah yang ingin cepat dilayani karena iapun harus kembali kekantornya. Merupakan gambaran yang bisa terjadi pada industri perbankan.  Untuk kasus tersebut, coba uraikan :

a. Permasalahan apa saja yang berpotensi muncul
b. Bagaimana efek permasalah pada stakeholder
c. Bagaimana CRM dapat membantu mengatasi situasi ini.

