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ABSTRACT 

 

Name : Fransiskus Tantono 

Title : Executive Information System Development to improve customer  

   Retention: Case Study in PT. XYZ. 

The average customer retention rate in the retail industry is 63% according 

to research in 2022 conducted by Statista Research Development. In order to 

increase customer retention rate, several solutions such as improving consumer 

experience, increasing customer satisfaction, using membership loyalty programs, 

etc. to convert consumers into customers. 

Executive Information System is developed as solutions to help executives 

in decision-making. Executives can access and decide faster for future company 

strategy, such as analyzing consumer traffic, sales revenue, membership data, etc. 

In this study, the research used qualitative methods in checked and assessed 

company maturity for digital transformation. The gap was later determined within 

the current state versus the future state, and the gap result became parameters to be 

highly considered in developing an executive information system. 

The objective of this research is to improve the customer retention rate with 

a digital transformation project. Combinations of consumer experience, 

membership loyalty programs, and analytical tools will form customer 

segmentation based on recency, frequency, and monetary for future company 

strategic moves. 

Keywords: Executive Information System, Customer Retention, Customer 

Segmentation, Digital Transformation Project, Membership 

Loyalty 
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PENGEMBANGAN SISTEM INFORMASI EKSEKUTIF 

UNTUK MENINGKATKAN RETENSI PELANGGAN: STUDI 

KASUS PADA PT. XYZ 

 (Fransiskus Tantono) 

 

ABSTRAK (Indonesian) 

 

Tingkat retensi pelanggan rata-rata di industri ritel adalah 63% menurut 

penelitian yang dilakukan pada tahun 2022 oleh Badan Reset dan Pengembangan 

Statista. Sebagai upaya untuk meningkatkan tingkat retensi pelanggan, beberapa 

solusi seperti meningkatkan pengalaman konsumen, meningkatkan kepuasan 

pelanggan, menggunakan program loyalitas keanggotaan pelanggan, dll., untuk 

mengubah konsumen menjadi pelanggan. 

Sistem Informasi Eksekutif dikembangkan sebagai solusi untuk membantu 

para eksekutif dalam pengambilan keputusan. Eksekutif dapat mengakses dan 

memutuskan lebih cepat untuk strategi perusahaan di masa depan, seperti 

menganalisis lalu lintas konsumen, melihat pendapatan penjualan, data 

keanggotaan, dll. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kualitatif dalam 

memeriksa dan menilai kematangan perusahaan dalam transformasi digital. 

Kesenjangan kemudian ditentukan antara kondisi perusahaan saat ini dengan 

kondisi perusahaan yang diharapkan di masa yang akan datang. dan hasilnya 

dijadikan parameter untuk dipertimbangkan dalam mengembangkan sistem 

informasi eksekutif. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan tingkat retensi 

pelanggan dengan proyek transformasi digital. Kombinasi pengalaman konsumen, 

program loyalitas keanggotaan pelanggan, dan alat analisis akan membentuk 

segmentasi pelanggan berdasarkan kebaruan, frekuensi, dan moneter untuk langkah 

strategis perusahaan di masa depan. 

Kata Kunci: Sistem Informasi Eksekutif, Retensi Pelanggan, Segmentasi 

Pelanggan, Proyek Transformasi Digital, Loyalitas Keanggotaan 
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