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Implementasi Fitur Electronic Customer Relationship

Management pada Rekam Medis
Nuri Cahyond

Abstract— Managing relationships with customers is a
strategy that is currently required by each agencyas a strategic
part of the business in order to increase customdoyalty, in this
case including both the health care institutions hgpitals, health
centers and other health care institutions. This stdy aims to
implementation the features of Electronic Customer Rlationship
Management for the patient medical record. With ths
implementation of health care institutions will beable to apply
the technology to help so that patients gain the sa and
convenience of services provided which will later é formed
customer loyalty.

Intisari—Mengelola hubungan baik dengan pelanggan
merupakan strategi yang saat ini dibutuhkan oleh sap instansi
sebagai bagian dari strategis bisnis dalam rangka emingkatkan
loyalitas pelanggan, dalam hal ini termasuk juga istansi
pelayanan kesehatan baik itu rumah sakit, puskesmagian
instansi pelayanan kesehatan lainnya. Penelitian irbertujuan
untuk melakukan implementasi fitur Electronic Customer
Relationship Management terhadap pasien rekam medis. Dengan
implementasi ini nantinya instansi pelayanan kesehan dapat
menerapkan sebagai teknologi yang dapat membantu lsiegga
pasien memperoleh kemudahan dan kenyamanan
pelayanan yang diberikan yang ahirnya nanti dapat érbentuk
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci— e-CRM, fitur e-CRM, loyalitas pelanggane-CRM
kesehatan

|. PENDAHULUAN

kesehatan didorong untuk melakukan inovasi
kebutuhan pasien saat ini.

Loyalitas pasien dalam lingkungan bisnis merupaspek
yang penting dan menentukan keberlangsungan snstasi
kesehatan. Selain memberikan keuntungan secarasiata
dalam jangka waktu yang panjang, loyalitas pagiga dapat
membantu membangun citra yang positif bagi pelayana
rekam medis yang ditawarkan.

Salah satu aspek yang mempengaruhi loyalitas pasien
adalahsatisfaction(kepuasan) yang merupakan perbandingan
antara harapan sebelum melakukan pembelian derigarjak
yang dirasakan.

Untuk menciptakan kepuasan pasien, Instansi Kesehat
harus mengenali apa yang diinginkan oleh pasiemmsialui
upaya mengelola hubungan yang baik dengan pasien.
Sementara itu jumlah pasien tidak sedikit dan neereiga
memiliki karakteristik yang bervariasi[2].

terhadap

Il. CUSTOMERRELATIONSHIP MANAGEMENT

Electronic Customer Relationship Management (e-CRM)
merupakan suatu metode dalam mengelola relasi aantar

akan instansi kesehatan dengan pasien dalam rangkageiam

loyalitas pelayanan jasa ataupun penggunaan obaf ya
ditawarkan oleh instansi kesehatan dengan meméafaat
media elektonis.

Dengan adanyae-CRM pihak instansi kesehatan dapat
mengintegrasikan dan mengotomatisasi proses layaasian
terutama dalam hal rekam medis atau pelayananaaiang
berkaitan dengan instansi kesehatan[2].

Salah satu landasan yang dapat dijadikan panduamda  paqa penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Gisw

penyelenggaran instasi pelayanan kesehatan yaitwrote

[3] ini menghasilkan pembahasan perbedaan anCii

pasal 1 UU Rl Nomor 44 Tahun 2009 tentang RumalitSalgengane.CRM dari sudut pandang membandingan teknologi
disebutkan bahwa Rumah Sakit adalah institusi pelay yang digunakan. Pada penelitian itu dalam membagkeim

kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehg

i menjadi enam kriteria yang meliputi kedus, Seperti

perorangan, secara paripurna yang menyediakan grelay ditunjukkan pada tabell [3].

rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat dalamg
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Tujsensal
sistem pelayanan kesehatan adalé@afe, Effective, Patient
centered, Timely, Efficient dan Equitable[1].

Instasi pelayanan kesehatan saat ini dan kedepaakara
selalu dibutuhkan oleh setiap masyarakat, dengdihanénal
itu maka potensi bisnis dari instansi pelayanarekatn ini
sangat tinggi. Disisi lain berbagai instansi kesahguga terus
dibangun oleh berbagai pihak baik itu pemerintaduitin
swasta.

Semakin banyaknya instansi kesehatan baik itu rusaéi,
puskesmas, klinik ataupun yang lainnya maka setigiansi
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Penelitian ini mengambil topik pembahasan terfopada
layanan apa saja yang dibutuhkan oleh pasien datinpa
dapat memberikan kepuasan sehingga terbentuktiagali

Implementasi Fitur Electronic Customer Relationship
Management pada Rekam Medis banyak mengacu
berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukagh ol
Siswono [3].

Implementasi Fitur Electronic Customer Relationship
Management pada Rekam Medis banyak mengacu
berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukagh ol
Siswono [3].Jika pada penelitian sebelumnya hamgfzatas
membandingkan teknologi yang digunakan ant&8M
dengane-CRM, pada penelitian ini membahas fitur-fitur apa
saja yang bisa diberikan kepadstomer dalam hal ini pasien
berdasarkan teknologi yang telah dibandingkan desilrtya
dibuat dalam benturototype.
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TABELI
PERBEDAAN TEKNOLOGI CRM DAN E-CRM
Kriteria CRM e-CRM
Kontak kontak pelanggan Selain elepon,
Pelanggan biasanya dimulai kontak juga dimulai

melalui cara
tradisional dari toko
ritel, telepon, atau
fax.

melaluiinternet, e-
mail, nirkabel,
teknologimobile dan
PDA.

Sistem Antar
Muka

Bekerja dengaback-
end aplikasi melalui
ERP.

Dirancang untuk
apikasifront-end,
yang pada gilirannya
antarmuka dengan
aplikasiback-end
melalui sistem ERP

datawarehouse dan
data mart.
Sistem Web-aplikasi Tidak ada
Overhead memerlukan PC klien] persyaratarirowser
(komputer untuk mendownload | adalah portal
klien) applet dan berbagai | pelanggan untuk-
aplikasi. Aplikasi ini | CRM
danapplet harus
ditulis ulang untuk
platformyang
berbeda.
Kustomisasi Audiens yang Pandangan
dan berbeda “dinamis” dan
Personalisasi | membutuhkan personal yang sanga
Informasi pndangan yang individual

berbeda dan jenis
informasi. Pandanga
pribadi untuk audiens
yang berbedaadalah
tidak mungkin
individu memerlukan
perubahan
kustomisasi
pemrograman.

didasarkan pada
n pembelian dan
preferensi yang
mungkin. Setiap
audiens individual
menyesuaikan
pandangan.

Sistem Fokus

Sistem dirancang
disekitar produk dan
fungsi pekerjaan
(untuk penggunaan
internal). Web-
aplikasi
yangdirancang
sekitar satu
departemen atau unif
bisnis.

Sistem dirancang
disekitar kebutuhan
pelanggan (untuk
penggunaan
eksternal). Portal
perusahaan yang
luasyang dirancang
dan tidak terbatas
pada departemen
atau unit bisnis.

Sistem
Pemeliharaan
Dan
Modifikasi

Pelaksanaan lebih
lama dan manajemer
adalah mahal karena|
sistem ini terletak
diberbagai lokasi dan
server.

Mengurangi waktu
dan biaya.
Implementasi sistem
dan ekspansi dapat
dikelola dalam satu
lokasi dan pada satu

server.

mampu memenuhi harapan dari pasien instasi kesehata

[1Il. METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini untuk menciptakan sebuah sistd€rsendiri untuk mengakses data yang diperlukan dan
rekam medise-CRM tentunya dibutuhkan beberapa tahapdfidapatkan dari sistem.

proses sehingga mampu menghasilkan siste®RM yang 3y Kinerja:Kinerja dapat dilihat dari kemampuan sebuah data
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A. Analisis Kebutuhan Fungsional

Kebutuhan fungsional adalah kebutuhan yang berrgdmun
langsung dengan sebuah proses yang harus dilakalletin
sistem atau informasi yang harus ada di dalam rsiste
tersebut[2]. Kebutuhan fungsional biasanya menkank
fasilitas apa yang dibutuhkan serta aktivitas aga yang
terjadi dalam sistem baru. Kebutuhan fungsional sigtem
perangkat lunak-CRM dapat diuraikan sebagai berikut:

- Sistem memungkinkan bagi calon pasien untuk
mengenerate fitur-fitur yang berelasi dengan kefaru
pada tahap mengakuisisi pelanggan. Calon pasién dis
didefinisikan sebagai pengunjung yang belum memilik
akun di sistem ini dengan katan bukan merupakan
pasien rekam medis. Calon pasien ini dapat
memanfaatkan berbagai fitur yang diediakan oleh
sistem dapat berupa informaesient, melihat informasi
konsultasi kesehatan online, memanfaatkan petailoka
menggunakan fitur chat, melihat informasi faq,
berlangganan datsewdetter, melihat alur layanan pada
rich picture. Sehingga nantinya jika ada orang terdekat
yang membutuhkan layanan bisa tertarik ke rekam
medis tersebut.

« Sistem memungkinkan pasien yang telah terdaftar
sebagai pasien rekam medis untuk menggenerate fitur
fitur yang berelasi dengan kebutuhan untuk membangu
hubungan  baik/meningkatkan  hubungan antara
pelanggan dengan perusahaan. Seperti dapat mesgakse
FAQ, dapat mengakses fitur tanya jawab melakukan
proses konsultasi online, data rekam medis yaitsite
darah dalam bentu grafik dan semua layanan yanat dap
di akses oleh calon pasien.

« Sistem memungkinkan pasien yang telah lama
menggunakan jasa rekam medis untuk mengenerate
fitur-fitur yang berelasi dengan kebutuhan dalanmgka
memelihara/mempertahankan hubungan baik pelanggan
dengan perusahaan dengan memberikan pelayanan dan
aplikasi pendukung yang bermanfaat.

B. Analisis Kebutuhan Non-Fungsional

Berdasarkan penelitian sebelumnya oleh yunita dikk
Kebutuhan non-fungsional mengacu pada atribut aderil
yang harus dimiliki oleh sebuah sistem, sepaatformance
danuseability. Kebutuhan non-fungsional ini ditinjau dari segi
operasional, keamanan, informasi, dan kinerja[2].

1) OperasionalKebutuhan non-fungsional yang ditinjau dari
segi operasional menjelaskan secara teknis bagaisiatem
beroperasi, dan perangkat lunak apa yang digunakan.
Penjelasan mengenai perangkat lunak dibutuhkangaeba
dukungan proses instalasi sebelum siste@®RM dibuat.

2) Informasi: Informasi disimpan dalam beberapdeka

untuk tetap aman dan dapat diakses dengan mengisiiean
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beberapa komponen database yang sudah ada. Dadsespr Halaman utama ditunjukkan pada Gbr 2. Halaman utama
pemberian informasi yang mendukung pengambilanerupakan tampilan pertama pada saat aplikasi eiaékeh
keputusan, diharapkan mampu memberikan kemudahgin lgasien. Pada halam utama ini terdapat berbagai ryeng
pengguna untuk mengakses data dalam waktu yand leténtinya dapat digunakan oleh pasien

cepat dan tepat.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN =

®e medical
Implementasi perancangan aplikastRM terhadap pasien -
rekam medis in dalam bentuRrototype. Prototype ini

memiliki berbagai fitur yang tentunya digunakan uknt W ARE FROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH GARE TO PATIENTS Q

About Us Services Contact Us

peningkatan pelayanan terhadap pasien rekam me
diantaranya yaitu konsultasi kesehatan online, lp&tssi,rich
picture dan laporarcheck up kesehatan.

Pada setiap rekam medis terkadang memiliki alubdua

dalam pelayanan sehingga bisa saja ada pasienbgom S g s Dapatkan Resep Terb
tahu atau kebingungan tentang alur yang harus ukifak u - 7
dalam proses rekam medis. Pada Gbr 1. Di tunjukki :

penggambaran alur dalam bentulkch picture beserta

penjelasan seperlunya misal seperti berikut ini : Gbr 2. Halaman utama aplikasi e-CRM

« Alur 1 pasien mengambil nomor antrian.

« Alur 2 sesuai nomor antrian pasien melakukan Tidak semua data yang ada di aplika&RM bisa di lihat
pendaftaran. Sesuai pendaftaran pasien akan darah&deh umum tetapi hanya pasien yang bersangkutag lyaleh
menuju ke alur berikutnya. melihatnya hal ini karena data yang bersifat peakodaka

« Alur 3 ke poli untuk pemeriksaan dokter dan jikesahi dari itu dalam beberapa hal pasien bisa melakukasep
penyakit yang di derita parah maka masuk ke alurlegin melalui form seperti yang ditunjuk Gbr 3.
yaitu melakukan rawat inap.

« Atau Alur 6 yaitu tidak melakukan pemriksaan keipol
tetapi hanya keperluan tes laborat dan lain —lain = i §

« Alur 5 atau alur 7 yaitu melakukan pembayar kerkasi | “* """
setelah melakukan pembayarn ada dua kemungkinan

. Alur 8 mendapatkan rujukan J|ka rekam medis t|dak WE ARE PROUD, TOPROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS 4

2
5 y

About Us Services ContactUs

mampu menangani pemasalahan pasien

« Atau alur 9 pasien bisa mengambil obat di apotek

« Alur 10 terahir pasien bisa meninggalkan lokasiarak
medis.

Ambil No

Usemame

Fassword
\_Lugn_\ \ Reset |

Gbr 3. Login Pasien

Konsepe-CRM rekam medis tidak selalu ditunjukan bagi
pasien tetapi juga kepada calon pasien. Salahcsatuuntuk
menarik perhatian guna mendapatkan kepercayaamnu yait
dengan menyajikan datvent yang akan dilakukan. Dengan
adanya fasilitasevent ini maka baik pasien maupun calon
pasien mudah mendapatkan informasi sesuai kebutyhan
Hasil Prototye fitur event ini seperti ditunjukan pada Gbr 4.

Gbr 1.Rich Picture Alur Layanan
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= § intansi atau stakeholder yang bersangkutan. Tampilan
e Tedal prototype seperti pada Gbr 6.

About Us Services Contact Us

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH GARE TO PATIENTS F —
e medical

About Us Services Contact Us

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS

Cek Kesehatan Anda

Cek Kesehatan Anda Dapatkan Resep Terbha
\’ Our Events 5. Konsultasi Online (D FAOQ Service g i G i d I !

Femerksaan  Kesehatan Andk o Dok di leher kanan saya ada «f  Berkutini merupakan pedanyaan
29 guatis di taman kanakckanak 'z’ benjolan fapi keeil dan bisa yang sering diajukan dalam
Jetails digerakan, ketha saya dattar pertanyaan dan jawaban
B Setaiis tentama yang berkaitan dengan
S, s oialisasi Pensegahan layanan rekam medis
B, Higatioid: dan Fengobataniya e, s Sentang 0 dai 3 e Form Tanya Jawab
tempat terbatas srang anak aki-laki, akhir-akhir ini
saya sering kall sariawsn

+ detsils Cateqory Pertanyasn v

+ details

Narna

Gbr 4. Tampilan Informasi Event.

Email

Pada umumnya informasi lokasi rekam medis hanyapaer Telepon
tulisan alamat saja, padahal hal itu belum cukugnea bisa i _
saja itu merupakan pasien baru yang tidak hafalrattae Gbr 6. TampilanContact Us

ataupun nama jalan di daerah tersebut. Berkaitalgale  \jenjaga hubungan yang berkala antara pihak rekadisme
kemudahan bagi pasien untuk menuju lokasi rekamisne@engan pasien maupun calon pasien sangat pentikay. J
seperti yang ditunjukan Gbr 5 pada konsefRM rekam gilihat pasien dari sudut pandang customer yaisigpaakan
medis ini terdapat fitur map atau peta lokasi y@mmtegrasi merasa diperhatikan oleh pihak rekam medis karelaaya
dengan google map. Dengan adanya fitur ini tidaKupeinformasi yang berkala tesebut. Selain itpdate akan
dibingungkan lagi tentang dimana lokasi rekam medjgformasi terbaru bisa diperoleh oleh pasien maupalon
Bahkan saat ini pada map tersebut sudah ada fitectibn pasjen, hal tersebut bisa jalankan dengan fitug yarsedia di
yaitu pasien atau calon pasien bisa mengetahui jaBna prototype ini yaitu fitur newsletter seperti ditunjukan pada Gbr
yang akan dilalui mulai dari rumah, menuju lokasjuan 7 padanewdetter tersebut tidak harus terdaftar terlebih
rekam medis dan juga terdapat perkiraan atau pilibgenya yahulu tetapi cukup memasukkan data nama dan g
berdasarkan jarak yang terdekat yang bisa ditempuh. nantinya akan di gunakan sebagai acuan untuk nietkgin
informasi terbaru berdasarkan email yang dimasukkan

-

®e medical

About Us. Services Contact Us.

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS F
2
%
< ! |

Dapatkan Informasi Terbaru dengan bergabung

bersama kami.

Cek Kesehatan Anda

Mama

naima

email | EMall

Gbr 5. Peta Lokasi Rekam Medis Gbr 7. TampilanNewsletter

Salah satu fokus dari konsefCRM ini adalah penanganan Penerapancustomer service online pada rekam medis

terhadap personal andoublic concern. Pada metode memang saat ini masih jarang kebanyakan hanya siskaa

konvensional biasanya untuk menampung keluhan @y telephone pada hal ini akan sangat membarkalideagi
masukan disediakan sebuh kotak surat sedangkan en untuk mendapatkan informasi secara real .time

aplikasi ini disediakan sebuah fitaontact us. Kelebihan fitur  gomer service online pada prototype aplikasi ini dibuat
ini yaitu memungkinkanya untuk ditanggapi langunigho
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dalam bentuk media chat sehingga sangat interdddi pasien bisa melakukan evaluasi sendiri diluar sgreagytelah

penggunanya. diberikan oleh dokter tentang perkembangan tensinga.
Pada Gbr 8 terdapat pertama harus memasukkan email
yang aktif dan nama tujuanya yaitu sebagai arsgmtidya | _ 8 §

hasil pecakapan antara keduanya akan di simpandiamu| “* "
akan dikirimkan ke email tujuan sesuai yang sebejam
dimasukkan. Dengan adanya data yang dikirimkan rkaile WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS o

About Us Services Contact Us

tersebut makan sewaktu-waktu dibutuhkan pasienrbédnat 2
kembali tentang hal-hal yang pernah di tanyakaelseinya. fj,\,_y
Sementara tampilan percakapanya seperti ditunjpkda Gbr .
9.
Cek Kesehatan Anda Dapatkan Resep Terbha
B medical
About Us Services Comact Us.
WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH GARE TO PATIENTS o {HFORMASLTENSH BARAMEAL AN GRAFH
Tensi Darah 1-4-2014 130580
Tensi Darah 15-4-2014 128/80
Tensi Darah 1-5-2014 120080

Cek Kesehatan Anda

Gbr 10.Tampilan Tensi Darah dalam Bentuk Grafik

Pada customer service online saat melayani berbagai
pertanyaan yang diajukan terkadang berbagai pexgamy

@ our Events ervice tersebut juga di tanyakan oleh banyak pasien laiBgaingga
B ot e, iyt aoom untuk mempermudah keduanya bagstomer service tidak
email Ranysan dan jawaban . .
2 5 o perlu mengulang ulang jawaban yang sama setiap uwakt
29 Hipoticid dan P 4 sl

Pasien tentunya sangat dimudahkan karena pertarygaan
sering ditanyakan telah dirangkum dalam ber®AQ seperti

tempat terbatas

, pada Gbr 11.
Gbr 8. Tampilan MasulChat
a e
- [t * medical
il Abowus  Services  Contactls

About Us Services Contact Us

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS

Cek Kesehatan Anda
dermi

Dapatkan Resep Terhaik m:tan anda ke

Lad
tur eshyone rae-213 & . > o X )
\- Our Events 5. Konsultasi Online [=(D) FAD Service
B . S Femarksaan Kesshatan Anak # Dok di leher kanan saya ada «  Berkut ini merupakan pedanyaan
[ C - v
& (D) FAD Service 29 gratis di taman kanakkan ak bz benjolan fapi keeil dan bisa yang sering dizjukan dalam
nuti cahyono -l 2014 & i digerakan, ketha saya dafar pertanyasn dan jawaban
ogiya o Berkutin merupakan pedanyaan S tentama yang bekaitan dengan
yang sedng  dizjukan dalam = ocialisasi Fensegahan layansn rekam medis
daftar peranyaan dan jawaban . Hipoliaid dan Fengobatannya & Uoider, S seorng 160 50 A
B D fentama yang:beratan dzngan tempat terbatas. srang anak aki-laki, akhir-akhir ini
zvansn kA megis pr— saya sering kali sariawan
kokokokoks ~w e HaEa i
admin 0 Mes 2013 ©

Gbr 11.Tampilan FAQ

Gbr 9. Tampilan HasiChat Pada Gbr 12 konsultasi kesehatan online menjaalh saitu

Setiap pasien memiliki data hasil pemeriksaan dan fitur yang sangat siinginkan oleh para pasien énat untuk
bersifat pribadi, salah satu hasil pemeriksaan ysmiglu ada berbagai permasalahan yang tidak terlalu fatal. sktiasi
yaitu tensi darah. pada Gbr 10 ditunjukan tampil&@sehatan online ini nantinya akan dijawab langsaleh
pengemasan hasil pemeriksaan tensi darah dalanukbewiokter spesialis dan jika permasalahanya tidak mgiiokan
grafik sehingga pasien dapat membandingankanyainiDiderselesaikan secara online maka bisa bisa diamabkéuk

melakukan pemeriksaan langsung.
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&0 medical

About Us Services Contact Us

WE ARE PROUD TO PROVIDE QUALITY HEALTH CARE TO PATIENTS

Dapatkan Resep Terbha

I Cek Kesehatan Anda

Konsultasi Kesehatan

Silahkan kiik pertanyaan untuk melihat jawaban

dok sebenar nya memakal masker yang baik seperti ap? kalau d kalangan masyrkat desa pemakaian
masker yg berwama hijau di luar . tetapi saya juga pernah mendengar kalau pemakaian masker...
-vira

Gbr 12.Tampilan Konsultasi Kesehatan

V. KESIMPULAN
Adapun kesimpulan yang dapat dirumuskan dessaih

dan implementasi perangkat luna&CRM adalah sebagai 3

berikut :
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Sistem e.CRM ini telah mengintegrasikan tiga unit,
yaitu unit penjualan, pemasaran, maupusiomer
service, sebagaimana dasar teori dari konG&M.
Dengan terintegrasinya tiga unit ini, pengelolaan
informasi yang berkaitan denganustomer
relationship dapat lebih mudah.

Dari berbagai fitur yang disediakan oleh siste@RM
tersebut dapat sangat penting diterapkan sebuah
reminder patient messege, dengan adanya data emalil
yang telah tersimpan di database maka hal itu $anga
memungkinkan.

Penggunaane-CRM diharapkan dapat menimbulkan
suatu hubungan yang baik dengan adanya
komunikasi dua arah dari dan ke pasien tgntapa
yang diperlukan oleh pasien dan diharapkan juga
kedepannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

REFERENSI

Mawarni, Dian and Dwi Wulandari, Ratna, “Ildentiféa
ketidaklengkapan Rekam Medis Pasien Rawat Inap Rusakit,”
Jurnal Administrasi Kesehatan Indonesia vol. 1,192-199, jun. 2013.
Yunitarini, Rika, Purnomo Budi Santoso and Heru wWarsito,
“ImplementasiCRM dengan Metodéramework of Dynamic CRM,”
Jurnal EECCIS, vol.6, Jun. 2012.

Siswono,“Aplikasi e-CRM Membangun Hubungan Dengatafggan,”
SNASTIKOM, pp.67-74, 2012,

ISSN 2301 - 4156



