"BAB 2
 LANDASAN TEORT
2.4 ASURANSI -
 2.1.1 DEFINISI ASURANSI
o Defintsi-delinisi asuransi : (S@ciéno Djﬁjasdedérsc,, 1999, b.ﬁ?‘}j
. '.:E. Definist Asufansi menurt pd.&.d.l 246 Kitat Undang-Undang Hukum Dagang
o -{K‘{ IHD} Repuhiik Indonesia. -
‘;ASUransi atan pertanggungan adalah suatu perjuniian, dengz‘ml. ma'na. .Scerang
. pcnangguag'mezlgﬂ;atkan diri pada tertangging dengan menerima "suatu.'.premi,
' 1&&&1&{'_&1@:&&33&&1{&3} peﬁggaﬁtﬁaﬁ.kepadéhya"karena' suatt kerugian, kerusakan
atay kel;zﬂangan keuntungan Yan'g'dihm:pkan, yang mungkin akan dideritanya
" karena suatu peristiwa vang tak ’&ert’eﬁ‘éﬁ'.” _
| Rerdssarkan definisi tersebut, maka dalam asuransi iefkaﬁdung 4 umsw,. j?ﬁim:. .
&) '?ihék tertanggung (fnsured),
R _'-?‘izask' ying besanii untuk  membayar uang premi -kepada - pihak
: pcmnggung, s’Ckaiigils ia;*té}.ba. secara berangsur-angsur.
o “5)' " Pihek penanggung (fmwrer),
| - Pihak yang berjanii akan membayar écjumlah' uang'(s@tuﬁan’} .kepada.
' pnhak tertanggmng; sekaligus alau secara berangsur-angsur apabila terjadi
sesuaty yang mengandung unsur tak tertentu.
c} ‘%uam fierésﬁwa (accident),
- Suaty peristiwa yang tak tcrteritu (ﬁééﬂk dikcléhui sehelumnya). _

d) 'Kepeﬁtﬁngan'(imeresf),
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Yang 'ﬁdzlgﬁil :a%_czin. -mer.xgaiézni.' kamgjan karena peristiwa yang lak
' -_menenm.
. 2. Definisi Asuransi menurul Prof, Willst:
‘_‘Asuiransi adalah alat sosial untuk gnézigﬁm.ptﬂkan dana guﬁa mcngat&si
o E;’Cr’ugia.t modal yang tak tentu, yang dilakakan melalui pemindahan resiko dari
"baﬁ)}?ak individu kepada seseorang atau sekelompok orang”.
3. Definisi Asuransi monurut C. Arthur William Jr dan Richard M. Heins
 Mendefinisikan asuransi berdasarkan dua sudut pandang, yaitu:
o a) “Asuransi adalah suatu angamanah terhadap kerugian finansial yaﬁg
. _déﬁa.kﬂkaﬁn oleh seorang penanggung .7
) .t;&_mmnsi ‘adalsh “suatu persetujuan di mena dua 'ata.ﬁ' lebih orang atau
: .'ba.dan'méngumpmikan dana untuk menanggulangi kerugian finansial”.
' 4. Delinisi Asuransi mesurut Mﬁiengra.aﬁ:
. _“Aéi;sransi.' 'If;emgian ialah persetjuan dimana qatu p‘ihak,- pena.n.gigung '
- ﬁleng'ikatkan diri tcrh.a;d'ap ydng lain, tortanggung untuk mengganti kerugian
* yang dapat diderita oleh tertangguny, i;areﬂa terjadinya suatu peristiwa yang
' teﬁah ditunuk dan yan'g belum -tenty serta kebeiuian,- dengan’ .ﬁénapula.

. tertanggung berjanji untik membayar premi.”

. Simpulan definisi asuransi adalah: “Asuransi adalah suatu alaf untuk mengurahgi _
risiko vang melekat pada perckonomian, dengan cara menggabungkan sejumiah
| unit-umit yang torkena risike vang sama aten hampir sama, dalam jumlah yang

' cukup besar, agar pmbih’;tés kerngiannya dapat diramalkan dan bila kerugian yang



diramalkan terjadi miks akan dibagi secara proposional oleh semua pihak dalam

pabungan itu”.

- 212 E‘RENSH? IP’REN S1P ﬁ&&AR ASURANSE

Ad& 4 prinsip yang dimiliki #suransi, yaite: (Soeisno Djojmoedafso 1999 p.103}

S,

Insurable Inferest (Kepentingan yang dapat diasuransikan)

. Texrtaﬁ'ggung dikatakan memiliki kepentingan atas objek vang dlasuransikan

_apabila menderita korugian  keuangan, seandainya terjadi musibah yang
- mienimbulkan kerugian / kér'as.al{an ;a‘tas' objék tersebut.
- Usiniost Good Faith { Kej L}Jran sCropurna)
' Yang dimaksudlan adalah bahwa ands befkéwaj 1ban mémbcritai.mkan scjelas —
- jelasnya dan teliti mengenai segala fakta penting yang berkaitan dengan obick
. yaﬂg diasuransikan. Prinsip int pun menjelaskan resiko — resiko yang d}.}dﬂ}lﬂ
'.maupun ysmg dikecualil czm ségala pe«m} aratan dan kondisi perianggungan
' écéa’ra jolas sorta telit. Kewajiban u‘ntuk'memben'ikan' fakta — fakta penting

 ferssbut berlaku: -

- Sejak perjaniian mengenal perjanjian aswransi dibicardkan sumpai kontrak

o asuransi selesai dibuat, yaitu pada saat kami menyetujui kontrak tersebul.

- Pada saat perpanjaﬁgaﬁkonmk ASUransi. -

&

- Pada saat teﬁjéﬁﬁ pemba‘ziam' pada kontrak asuransi dan mengenai hal — hal
yang'.ada kai§Mya dengan porubahan — perubahan ita.

Im{emm@ { Indémnitas}
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Aéabﬁa ﬁbjek yang _di#swansikaﬁ terkena fnusibah séhingga' m;:nimblﬂkan
kerugian maka kami ak_é;m memberi ganti Tugh uniuk mengombalikan posisi
] euangdn anda sctelah terjadi kerugian menjadi sama dengan sesaal sebelum -
-__'&,czjadi krsrugian dengan demikian anda tidek herhak memperoleh ganti rugi
: Tebih besar daripada kérugian yang anda derita.

. Beberapa cara pembayaran ganli rugi yang berlaku:

pembayaran dengan uang tunai, atau |
L perbaikan, atan
- péﬂggézhﬁ&ﬁ, stan
. iﬁcmLﬂiham'alaa | B
S .-pemvliézan kembali
| _'Siubfoga'si
'Aéa%iﬁa 'wr&ngguﬂg leleah mempem}éh mmeﬁma' ga'nﬁ. rugi dart pbnanggung,
ﬁl&ka hak menuntut kepada pihak yang dianggap menimbulkan kerugian akan
| -iaerpiﬁdah kepada penanggung. Dengan demikian tertangggung tidak dapﬁt
.. ménerima ganti ragi darﬁ'penﬁll'ggimg' hila ia telah menerima ganti rugi déﬁ
' _. pzhak kcﬁgé, vang menimbuikan kerugian itn. Bisa juga tertanpoung menerima
_ "gaﬁ"ui 'mgi dazi pcnanggmgddndm pinak ketiga apabila pihak ketiga tidak
'sar'.iggup memberikan ganti mgi'scbesaff kerugian yang sebenarnys, tetapl juga

tidak boleh melebihi nilai kerugian yang sebenarnya.
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2.1.3 TUFUAN ASURANSI (Soeisno Djojosoedarso, 1999, p.88)

o Deri scgi Ekonomi, Mengurangt ketidakpastian dari hasil usaha yang dilakukan

7 oleh Scscniézlg atau perusahaan dalam rangks memopuhi kebutuban atau
; 'mencapai tujuan.

- Dari segi fi&kLL{ﬂ, Iﬁézxﬁnm 'res.iko yang dikadapi oleh suatu 05}'{:3&; atau

-~ suaty kegiatan bisnis kepada pihiak 'ﬁain;:_ '
- | Dart segi Tata Niaga, membagi resiko yang dlhadapz kepada semua peéer’ta
‘ program asuransi.
- '_ Dan sogi if;cma*syaifékaﬁéﬁ, raenahggung kéﬁlgiam secara bersama — sama anlar
: semud peserta prdgrém asuransi.
- | Dan segi Maternatis, merdma&an. bcsamya.kcmuﬂgkﬁmn terjadinya resike dan
o .' | hasﬂ tamalan itu dipaké.i dasdr untuk membagi resiko kepada semua :{583811‘3& |

' (sekelompok peserta) progtam asuransi.

" 214 MACAM — MACAM ASURANST
| | . Sec?@a”'ﬁiﬁmﬁ bldang asuiransi tordin” dai 3. katogori: (Socisno "iJjo_iGs.acﬂarsé,
T R |
| 1 Asurans.i kémgié.n. '
Menanggulangi r’esiké keumigm1 SGbé.gﬁi akibat kerﬁgian karena kej adian vang
--n.a’eﬁimﬁ&. harang — barang atau kepentingan vang dipertanggungkan.
2. Asutansi jiwa, |
o Meﬁaﬁgﬁﬁf msikdkéuangaﬁ sebaga akibat dari k@n;iatiaﬁ o.rang --'Qra.ng. yvang

_mempeﬁanggungkm 'jiwanya; Dimana pembayaran santunan dilakukan pada



o _ma'Sa akhir kontrak {mcsk.ipuzi tidak téﬁj&di klaim) atau kepada ahli warisnya _

- bila kematian terfadi sebelum akhir kontrak.

. Aswransi Sosial ataw Asuransi Wajib,
.- _' Dimana untik ikut ssrta dalam asuransi tersebut terdapat wnsur paksaan atan
. wajib bagi sctiap warga negara. Jadi semua warga negara (berdasarkan kriteria

terﬁcnm) wain menjadi'anggdta atau membeli asuransi tersebut.

LA ISTILAH — ISTITAH ASURANSI

B

fér’t&m@#ggxmg : siegeérzing atau badan usaha : yang mengikatkan dirt pads

: .pe.m.n'g'gﬁmg dengan tembayar sefurnizh premi untuk mendapatkan perlindungan
B ._asur'aﬂ'si.' '

'Pcﬂ&hg’gmg.-: -'merﬁpakan' salzh satu pihak dalam perjanjian asuransi vang

o 'be'ﬁ'janji'uﬁﬁﬁ{ memberikan pembayaras ganti rugi atas kerugian vang diderita

: .oiieh'p'ihak tertanggung Sesuai dengan persyaratan dan kondisi polis -asuransi.
Palam hal ini biasanya yeng menjadi penanggung adalsh perusahaan asuransi.
. Pokol pértanggungan (Subject Matter of Insuvance)

. Adaiah ohjck .yaﬁg'dip.eﬁang'gmngkan oleh tertanpgung dalam kontrak asuransi,

_ blasanya berupa harta benida yang dapat dinilai dengan uang seperti bangunan,

" kendaraan bermotor, dan sebagainyz.
' ‘i’—?é’rga 'Pet‘tén'ggu‘ngan (S Insuredy
Di dalam setiap perjaniian asuransi harus sﬁéEéEti dicantumkan harga dari pokok
_ pemﬁggungan dengan jeEaé.‘ Hal ini dilakukan untuk mempermudah penanggung
_memberikam ganti rugi kepada tertanggung apabila terjadi kerugian pada pokok

| pertanggungan.
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Premi {(Premium)

" Premi adalah pembayaran 'y'axig harus: dilakukan oleh tertanggung kepada

. penangpung sesuai dengan kontrak asuransi yang telah dibuat oleh kedua belah

_ pihék. '

Surat Perinintaan Penutupan Asuransi (SPPA)

- Adalah formulir -yaﬁg"'éipcﬁiapkéﬁ oleh 'pémdnggung umm.-mempemﬂch

~ informast yang lengkap mengenai pokok pertanggungan yang diasuransikan oleh

tertanggang.

- Polis
. Adalah perjaniian asurans yang diterbitkan oleh pihak penanggung berdasarkan o

* SPPA yang diisi dan ditandatangani oleh tertanggung.

Warrantics

- Adalah suatu janji yang merupakan bagian dari kontrak asuransi di mana jika

| ‘pﬁetjé&i pelanggaran yang menimbulkan Kerugian, muks pihak yang dirugikan

T e

. -dépﬁt menuntut ates kerugian tersebut dan membatalkan kontrak tersebut. -
' '_Kiaus'ala -

| _BiaSaﬁya' dilekatkan paﬁa polis asuransi dan didalamnya bisa beﬁsi_ warranties

' dan perianjian Jainnys yang disetijui oleh kedua belah pihak yarg mengadakan

: kontrak asuransi.
Agen dan hroker

: Kédlﬁadﬁya metupakan perantara dalam perjanjian asuransi yang dapat dilakukan

oleh .seseofanlg atau suatn badan usaha, dalam melaksanakan tugasnva mereka

memperoleh komisi.

Underwriter
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.'Scwumng yang bemxgas un‘mk menemu}\&n apakah suatt req;zko dapat

' mpert&nggungkaﬂ atau tidak. Jika suatu resiko dapat dipertanggungkan, maka

" underwriter akan menetapkan persyaratan atan kondisi seperti apa yang aken

. diterapkan untuk resiko tersebut di dalam polis asuransi.

Kidim (Claim)

funtutan ganti  rugi | -"j,?ang.' Gilakukan - oleh pihak tertanggung dan pihak

- penanggung wajib untuk memberikan ganti rugi apabila kerugian pada pokok

o peftanggungan tersebut di‘ia'min oleh polis asuransi yang diterbitkannya.

2.2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

221 DEFINISI CRM

) Customer Re‘ﬂa’tédnship Management (CRM) ahguzna;&an untuk mendefinisikan

proscs moneiptakan dan mempertabankan hubungan dengan customer-customer

" bismis atau 'pelaﬁggan CRM  adalah - pmses mengidentifikasi, menarik,

membvdakm, dun mempeﬁ&hankan custsmcr {JLdv Strau sg, 2001, p.285)

| :'_ Bebempa definisi CRM Iamnya: :

Craig Conway

" CRM adafah kemampuan untuk mengenali pengalamap irapsaksi yang

dihadapi oleh péimggau selama bertransaksi .dengan nerusahaan Kita dimana

{,RM E)cmsa.ha mcnmgkaﬂcan kepuasen pelanggan sehmgga toyalitas dan

- kewn&emngan pa,ﬁmggan untuk membeli semakin meningkat{Paul Greenberg,

© 2002, p.6)



S

Brent Frei

 CRM adalah satu set proses yeng korprehensif dan teknologi untuk mengatur

hubiingan dengan pelanggan potensial dan partmer biswis melalui marketing,

- jpcﬁﬁﬁalan, ‘dan peiﬁ?aﬁan. (Paul Greenbetrg, 2002, p.16)
s Péici‘ Kenn

' CQ&?oﬁée? Reéaﬁ;«}éﬁ&krp Mdnezﬁémmt adalah Sebuéh komitmen dari perusahzan
' untuk menempatken pcngaﬁaman peiahg'gén sehagai titik tengah dari prioritas
* perusshaan dan memastikan sistem sckarang, proses dan sumber daya
-~ informasi dapat membentuk susta hubuzlgm yang ba.;ik‘ (Paul Greenberg; 20023

p24) o

Robert 'E‘hb'mpsm}_

CRM adalzh sebuah stratcgi bisnis untuk memilih dan mengatur hubungan

" dengan pelanggan yany paling menguntungkan. CRM memerfikan filosofi dan

budaya bisnis customer-centric untuk menduking proses pemnasaran, ponjualan

- dan layanan vang efekiif. Aplikasi CRM dapat mentungkinkan manajemen atau

. 'g._ﬁenga'mtaﬁ hobungan baik dengan pelanggan secara efektif, dengan didukung

etersediaan kepemﬁnpinam' yang baik. (Paul Cﬁéeﬁberg, 2602, p.3‘9}

 Brown

. CRM adalsh sebuah pendekatan untuk mengenall customer scbagal ioti dari

- bisnis dan keberhasilan perusahaan tergantung dari efekiivitas dari pengaturan

fubungan relasi dengan customer(Bfraim Turban, 2002, p.4)

. ‘Kalekota dan Robinson’
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{,RM -adaiah. _memhangm “hubungan customer yang berjangka panjang dan

ie‘;ap"sehingga menambah nilai fvalie) ke customer dan perusabasn. (Efraim

© Turban, 2002, p.10)

922 DEFINISI E-CRM

. Definisi-defimisi E-CRM :

F-CRM adalab. strategi bisnis vang ﬁn&:ﬁgg‘amkaﬂ tékﬂniogi informasi yang

e _mémbeﬁkan perusahaan suatn pandangan pelanggannya secara luas, yang

- dapat diandalkan dan terintegrasi schingga scrma proses dan inferaksi

. pelanggan membantu delam memperizhankan dan memperluas hubungan

yang menguntungkan secara bersama. (Zikmund, 2003, p.3).

F-CRM berdasar web, dengan aplikasi yang bersifat self-service, atau CRM

yang memiliki portal atau - browser-based entry point. E-CRM adalab. -

-_ . sébunh channel vang powerful, fleksibel vang bisa digulmkan oleh

 customer untuk berinteraksi déﬂgfaﬂ.perusa}man. (Paul Greenberg, 2002,
| 'f;é@} B

. F-{“RM’ adaiah CRM yang diterapkan secara electronic '_dengan
: fneﬁgguhakaﬁ web 3i7rﬁw1§ér;-'i?sie§‘nef dan media elektronik yang lain

~ (seperti e-muail, call centres, ddn divect sales). E-CRM juga meliputi proses

B a.gﬁ-iﬂ.«;asi ondine sepertt segrmentasi dan personalisasi. I-CRM kadang —

' kadang juga disebut E-service. (Efraim Turban, 2004, p.148)

1223 PROSES CRM

- " Beberapa proses CRM: (Judy S‘&Iaii's, 2001, p.287) |

- 1.. Mengidentifikasi cusiomer
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 Informasi adalah penggerak CRM. Perusahasn mendapatkan informasi

mengenai individual customer dari berbagai sumber (personal maupun

automated) sepertt force, customer seyvice encounter, bar code scanmers dan

website. Semakin banyak informasi vang dimiliki perusahaan, semakin baik

nilai yang bisa disediakan bagt sétiap customer dan calon custormer dulam hal

' keakuratan, kelepatan waktu dan dapdt membefikan penawaran yang masuk

~akal.
Membedakan Customer
(’ ustomer memiliki kebutuhsn yang . berbeda.  Internct | memungkinkan

-'pémfsahaan itk mengumpuﬁkan informasi untuk mcngidem'iﬁkasi berbagai

kesamaan maupun perbedasn individa -~ dan  kelompok, kemudian

| menggunakannya untuk meningkatkan keuntungan.

* CRM momungkinkan perusahaan untuk menggunakan sumber daya yang ada

Wi

d&f}' menerapkaniys socata tidak “sama terhada'p customer vang paling

mengumu;ngkdn Edc ya.ng bare alah bahwa ‘{d{noiogl memungkinkan

. '_pem%ahaan Lmuﬁc mengzdennﬁkasx nigh-vaiue customer behmggd bisa

- memberikan penawaran secara real tine.

Menyesuaikan Marketing
Bila '.pemsahéaﬁ telah mengidentifikasi dan membedakan customer herdasarkan

karakteristik, hehaviowr, kebutuhan atau nilai, perusshaan kemudian bisa

fcnyosuatkan perawaran terbadap borbagai segmen atau individy,

-Interaksi dengan cusfomer adalah sesuatn yang memungkinkan perusahaan

itk méngumpulkan data yang dibutuhkan untuk mengidentifikasi dan
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. membedakan, setta untuk mengevaluasi keefekfifan hasil penyesuaian

' marketing. (udy Strauss, 2001, p290)

2.4 MANFAAT CRM ( Judy Sirauss, 2001, 0 292)

o | CRM bersifat cost effective. Karena lebib rural untul{ méﬁpcﬁ&h&ﬁkém seefaug
. 'c.."usé‘bme? .daripa;da untuk mendapatkan sebfmg customer, dan juga karena lobib

.- 1%&&&& serta mural menjual lebih banyak produk kepada seorang customer
: dfmpada mféﬁjuz‘a‘&. : jmﬁ.ﬁah .ya'ng sama kepada dua éustomer. Keuntungan lainnya

. déri CRM ddalah pengamb ﬁjd.sitif dari konunikasi mulut ke mulut oleh customer-
B bé;.if,s?.‘o'mér yang puas.

" Keémmnégm Ragi CM&?@M&P( Judy Strauss, 2001, p.298)

Banyaknya pilihan produk ycm.g ditawarkan oleh perusahasn-perusahaan membuat
| customer-customer sulit’ untuk membuat pilihan. Jagdish Sheth (1995) menulis
bahwa dari sudat pandang cuséomer, prinsip dasar dari CRM adelsh pengurangan
 piliban. Hal ini berdasarkan ide bahwa customer ingin berlangganan pada toko,
: _maﬂ'. dan’ servis provider yang sama karena efisiensi yang' didapatkan. Banyak
custonier merupakan “loyalty ;ér&ne”; di mana mereka mencari p‘mdﬁk atau
_.':Iéyanaﬁ'yaﬁg hagus dan kemudian terns menggunalkanmya scpanjang janji-janji

' iyaﬁg'dinyafakaﬂtérpémﬁz_i.

2,25 TUSUAN CRM
~ . Menurit Kalakota dan Robinson (2001, p.173) tujuan dari kerangks bisnis CRM
" adalah sehagai berikut :

L -'Meﬁggmakan’ hubmgaﬂ'yéng telah ada untuk menambah péndapatan-
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- Peméahm m@mandang pc'iaﬁg'gaﬁ ‘secara  luas uﬁmk memaksimatkan
| hubungan di antara mereka sehingga dapat "memﬁgkazkan profitabilitas
. perusahaan dengan na'éngidenﬁfﬁcaéi; meparik, dan mCIzlpcrtaimnkaﬁ pelanggan
o yéﬁg pét.ensiall
2. Mcn'ggunakén informasi Sran g terintegrasi unituk ﬁjei.ayan.an yang terbaik
B _D.engan menggunakan informast pelanggan untuk memberikan pelayanan yang
-lebih baik bagi kebuiuhannya, maka pelanggan tidak perfu berulang kali
- meminta _én’fdmasi vang mereka butubkan kepada perasahaag schingpa
‘menghemat waktu dan mengurangi frustasi merekd
3. Momperkenalian saluran proses dan prosedur yang konsisten dan dupat ditizu.
- ééngfm perkembangan - saluran. komunikasi bagi pelanggan, maks semakin
- banyak ka;rﬁfa@an yang terhibat dalam transakéi penjualan, sehingga perusahaan

harus memperbaiki konsistensi proses dan prosodueal. |

Jadi tujuan ciaﬂpada CRM adalah untuk Eﬁempe'roleﬁhahﬁngan dcngan pelanggan
o yang dapat memberikan’ keuhtung‘&n yarig signifikan bagi perusahaan. Untuk
' ..méﬂéaﬁai tijuan tersebut, bagian pemasatan, penjuslan dan pelayanan pelanggan

“harus 'bekezjasama' lebih erat dalam schuah teamwork dan saling berbagi informasi.

226 FASECRM -
 “Fase CRM adalah sebagai berikut: (Kalakots dan Robinson, 2001, p.174)
1L Mendapatkan pelanggan baru (dguire)

- Unutk mendapatkan pelanggan barc dengan cara:
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! 4. Meﬁakukan pm"nesz .Etcrhadap p'.m'd.uk vang .-dihasiﬂkan' oleh .peru.’qahaan,
‘memberikan kesan pertama yang baik kepada pelanggan karena akan -

' -mempengamhz pﬂmlaian kepada pemsahadn :

| b Memberﬂ(an kenyamanan pada pelanggan daiam men*ben pmduk fang :

" ‘metcka butuhkan, mis’ahiya .c.leng'an ‘merespon dengﬂn cepat terhadap
: kemgman pelanggan juga kétepzﬁ{én -wakta da}am - pengiriman -5ar‘ang

pO&&l’ldL

| Tu_;uanny;t dddldh memwarkan produk Vang baik dengan pciayanan yang'

' memuaskan.- -

: -Menimﬂ{atka’n mﬂ.&n pcféﬂggaxi {Eﬁk&é@ée) '

-?émSahaan' harus mcnciptakéil hubungan yang eral d-,én'gaxﬁ pelanggah dengan

. cara perusahcwn menwngdrkdn keiuhaz} dan menmgkatkm peia}zman

a 'Hubung.:m dengan pvldnggan dapat dxtmgka*tkan dengan cara:

- a. | _ Crm‘s* selling, sebuah stmtegz penjualan vang menawarkdn %)amng'

y pe‘iengkap dari bamng yahp telah dammkmya

' .E}_. . -Up'-se}.’fs'ng; adalah menawarkan ba:aﬂg yang sama 'téfapi dengan Kualitas

' yang lebih baik.

. . Meﬁipémhamkan peﬁéﬂggaﬁﬁ yang felaly ada (Retain)

_ Perusahisan depat mempertahankan pelanggan yang tolah ada dengan cara:

N a. Menyedmkan waktu untuk mcndcngazkcm kebuzuhan peianggan ter'maquk.
kehdﬁpua%&n peismggan terhadap produk atau pelayanan pemsahaan
‘Sehingga dapat 'dimaﬁfaatkan nntuk peningkatan pelayanan.

b. Memberikan pelayanan dan aplikasi pendukung vang bermanfaat Selzingga

* hubungan dengan pelanggan dapat tetap terpelihara.



2;2;'?' TEKNOLOGI CRM |
'Bebempa tipe tekrolog CRM antara Tain aﬁa&ah: .(Pa-ltﬂ Greeﬁberg., 2002, p.42)
o Operational CRM
.. O&omamasz proses bxsmé yang tenntegmm me‘hputz customer touch point,
chamze! fronthack affice mfeg?mzon
b Aﬁafytzcaf CRE - |
 Andlisis daid yang ditasilkan oleh v';}pe.réisi.onal CRM, meliputi aplikasi dat
mining
"¢ Collabordtive CRM
..'_Ap'ﬁikasli kﬂiab.ﬂms.i | yé.ﬁg .meﬁpmij c-mail, personalized publishing, e-
o 'Cém??zréniﬁes‘ .dan"éejenj.s.nya yéﬂg dirancang untuk interaksi antar 'peianggan

" dan organisast.

328 TANTANGAN E-CRM

Menu;rut Brown (2@00 D. %61) terda;mt bcbcrapa tantangan yang dzh&ﬁapz dalam
penempan e-CRM :
- Konsistensi : meﬁge’mﬁa@k&n strategi saluran interaksi yéng ?.‘érimegi'aéi. '
e Balance - mendapatkan 'p.érsepsi vang henar sritarn self-service dan interaksi
. .'banman agen.
° '-;'-::ﬂmbiogi : men.gadépsﬁ teknol (}gx vang tépat pada waktu yang tepat pula.
» Manajenion perubahan ; mengenali bahwa strategi ini merupakan pcmbé’héﬂ'

yang radikal.
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o Harapan pelanggan E méﬁguk‘eir apa yang ditarapken pelanggan dari
o pelayanan berbasis web.

. .e - Lingkungan pelayanan 'pelanggah yang baik

229 PAKTOR PENENTU KIBERHASILAN E-CRM
- . Terdapat beberapa faktor yang merupakan penénlu'kebérhésilan'dari ponggunaan
" teknologi e-CRM, yaitu (Brown, 2000, p.174)
| i _Ké%eﬁ aen dati pelanggan-pelanggan yan g berbeda untuk menerima teknolo g1 '
-2 | .Pelaks'amaﬁ Versus hampan pelanggan terhadap tekpologi itu.
3 imcgras dam teknologi bari dengan toknologi yang tolah ada.
o ._'4. Desain dan péngembaﬁgan fondasi teknologi yang memungkinkan peﬁyebarﬁn '
| _ tékhoioé:ﬁ bam'secé;;ra tepat wakti,

5. | 'Pénggllmaan customization yang disediakan oleh apii.kasé web.

. '; 2.2.10 ma 'MN@M@MNAMM
T At ~alat yang digunakan uﬁmkmeﬂda&@g CRM'(E-&&&mm—ban; 26‘{}2; pl138)
By Personalized Web Page | |
| . -_-:?P’éé page (halaman Weﬁ} dapat 'digtm:ikan untuf% mencatat pembelian dan
| : preferensi Cﬁsfomer.
é._?AQS e
| ._ Fitue 'Fé'egwem.‘?} Asked Que.m’ons (EAQS) ada.l'ah sebuzh 60l yang sederhana
~ dan fidak mahal yang bisa digunakan untuk menangani pertanyaan cusfomer

yang bemlang..
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Tracking Tools

Adalah fo0l Iya.'nig digunakan olch customer untuk mengetahyi pemesanan

' (&der) yang -ie?ah. dilakikan 'sc.hingga ‘menghemat waktu dan biaya

_ | perusahaan. Contoh : méngecek status dari pengiriman barang,

Chat room o

* Adalah toof vang dapat menarik customer baru dan meningkatkan kesetiaan

custoiner di chat room, dimana para pengunjung website tersebut dapat saling -

“berdiskusi mengenai suaty topik tortontu.

" E-mail dan dstomated Response

Digunakah' untuk mengirimkan informas, konfirmasi dan _.membangun

- karespondensi dengan eusfomer.

'Help desk atav call center

- Help desk atav cali center berfungsi scbagai customer service yang biasanya

.:“ll

menggunakan fasilitas telepon, faximili, at o-mail

“Troubleshooting Tools
CAddlah fool yang di sediakan -peﬁisaﬁazm untuk membantu - cusfomer

' memecahkan - 'p'ersoa'ﬂah. | yaﬁg dﬂmadapl sendiri. 'Co.zltrca'h'ny P perusahan

' jmenya,diakan soktwarc eroizéie-sizow.{rzg' ~untuk  membanty  cusiomer

' '-'men}'tﬂﬁ@bdlk.dl’l mdbdjidhﬂyi -

2.3 MERNE’E‘

2 3.1 ?ENGER’E‘E&N INTERNET

L

Momurut Ehawurth (1995, p.3), m&cme‘t d(id};dl’l kumpulan yang Iuas ‘dari

.' 5&1-1@,&3 Ecomputcr besar dan ksmputcr kel yapg saling berhubungan
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 menggunakan 'j:af.inga%;zz.ﬁmm;_}luter' 3%é§g ada di s.ellm;'uh dunia 'melélui saluran
telepon, satelit dan sistem telekomunikasi lainnya.
' 2 _Pengerﬁan internet menuruwt Greenstein et al. 2@02,;&.6). adalah in’frastrﬁkﬁ;r
'_yang. Sahg}af unik dimana tidek dimiliki oleh setiap orang. Imternet dddﬁ&h
jaringan dari _.i.arijlgaﬁ.' .Ihtémet' 'befkembfmg dari waktu ke wakm dan selalu
. -'lbércvolusi, | |
3 fobin dan Randall (1994, p.12). mengatakan intemet adalsh sebush jaringan
' .Sraﬁg hesar yang menghubungkan jaringan - jaringan lainnya vang tersebar di
selurth dunia.
_' f'aﬁi dapat disimputkan bahﬁa. intcrﬁct ;néz;upakan suaty jafingan Sraﬁg bc'risﬁ
- kmpmdmmiema& y:a'ng tersobar di selurgh  dunia yéng' saling terhubung satu

.dengém yang lainnva. | L

Web ..ﬁ.ﬁeméakaﬂ .siétcm ._i.ﬁit.cr'm.:t ':Sfaﬁg' .memungkizﬁm sessorang  memiliki
“leohadiran” 24 jam sehart di inferset, File vang ditulis secara Khusus diteﬁapmkan |

' di.kmnﬁpuﬂ.er yang dikdxﬁeksikan terus — menerus ke internet. Seseorang di internet,

: :mérﬁg’g‘uﬁakan salah satu program browser, dapat melihat file — Hle ini. Tile — file

: '.ya;ng ditampilkan di Tntetnet ini lehih dari kata — kata, file dapat berisi gambar
'-"'v.s'}*amia — warti, film, svara, dan program interakif Para penjelajah menyeleksi
. '_pﬂihazmjfa dalam -hz.aia;‘sﬁain'web: &éﬁfgéﬂ m'cnmgiu}c dan mengklik menggunakan

- mouse. Pilihan - pilihan bisa berupa gambar audio, tabel, atau babkan formulir
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 isian jfan:gdapai digunakan yntuk mebgirim respon ke hisnis atau individual vang

- mnemiliki halaman web. (Elsworth, 1995, p3)

mﬁ%{;{]‘é@ (H ?M‘L}
Hwéé'zéxi Ma?kup Laﬁguage {HTM‘E_,} hiémpaicaﬁ- sistem vang digunakan untulk
' .I:mcnéipﬁikan'haiamah dani dokutiicn yang disajikan pada web. Dokumen ini dapat
' .dzbuat menggunakan editor text standax Waiaupun akan lebih mudab jika
N _.menogunaa\.an editor yang dll’dﬂbdﬁlg umu.k permibuatan dokumcn HIML scpertt
- HotDog FrontPage, atan GNNPress. Be’tﬁempfa editor HITML dapat m’engubah fle
N .t»:—:.ks'.bi;.asa ke dokumen html, dan membantu anda mencipték:in dokumen yang
. :Ié'bih.bagm dengan menggunakan template yang disediakan. Pada kasus tertentu,
anda pertu mumpcia afl struktae dskunm HTML dan cara penggunaan komponcn—

komponénnys. (Bllsworth, 1995, p.37)

2 3.5 E—W’PFW&T K'ﬁ‘ TRAWQW?‘R PR@T@(‘@EI {H TTP}
Intemet bemperaqn menggamakan S‘}‘é:u set pmt@kekuyang mcnganmﬁ datr
'_'-_.mengarahkaﬁ data dalam jaringan (n'eswor&). Secara keseﬁuruhan, protokol int
-l'.dis'e'.but's'cbagai I'?amj,ﬁfér Uonirol Protocol / Fnternet Protocol (TCPP). Deberapa

: :_-pkrof.ejcéi ini adalah kife Transfer Protocoi (FTD), Simple Mail Tranfer Protocol
(SMTP) dan HTTP. Protokol HTTP digunakan oleh World Wide Web (www)

' ._ untuk tramsfer dan’ meinpr(chs file IITML. Protokol ini secara keseluruhan

. _chmpcka'si tanpsa sepéngei.ah’uan pcmdkdx Tidak setiap pemakai perlu tahu TCP/IP '_

- bila hanya sekedar mengpunakan intéemct atau wob. (Ellsworth, 1995, p.41}
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ELECTRONIC MAIL

elmail adalah suatn wadsh elektronik vang memitiki fungsi mengirimkan pesan

‘atau dokumen - ‘dokumen, _,éepe}"ti berita — berita mengenai sebuah produk baru

. atau prbiﬁo’si 'pcq'g'uaiéﬁ sesual dengan keperluan individual. (Chaffey, 2000, p.484)

25

- ELECTRONIC COMMERCE
Flectronic Commerce (EC) adalah sebuah koﬂsep'ya’ng‘ sedang bcfkembang yang
.-ﬁaengambarkan’ proses pembelian, penjualan atau pertukaran produk, layanan dan

informasi melah jaringan komputer, meliputi internet. (Efraim Turhan, 2002,

pdy

'Kaﬁ.akota;"dan Whinston ( 199?) merimuskan EC dari beberapa perspekit:

e _D’ziri perpektif komunikasi, EC adalsh pcngamaran batang, pelayanaﬁ, B

infomasi atan pembayatan molalyi jaringan komputer ateu melalui media

elektronik yang lain,

. 5 Daﬂ perpektif proses bisuis, EC adalah aplikasi fckﬁélegi menvju otomatisasi -

transaksi bisnis dan aliran kerja.

e Dart perpeltif petayanan, EC adatah sebush alat yang merbantu perusahaan,

- konsumcn, dan’ menajemen uniuk menurunkan biaya dan meningkatkan

keecpatan dalam pelayunun,

| - '}f}aﬁ petspoktif on-fine, EC memberikan fasilitas pembelian dan penjualan

pmduk dan informasi melalui internet atau icknologi on-fizne lainnya. |
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2.6 ELECTRONIC MARKETING L |
' “Marketing adalah proses merencanakan dan mengeksekusi konsep, distribusi,

- promosi, dan perientuan harga dari ide, bazang‘«bérang, dan pelayanan untuk

manc'ipt&kaﬁ .pez‘tukaran ‘yang memuaskan sasaran individu dan Orga.niSasi.

- Secara sederhana, hal ini bemfti'markﬁef me‘fenéanakan'maa‘keﬁng mixes (4 Ps)
- untuk memenuhi kebutuhan .customer dan organisasi marketing, kemudian
'. -menjalaﬁzkan rencana-roncana t.c'rs.cbut‘ '
' ._E—}narkeﬁﬁgmcmpmgam}ﬁ tradisional Iﬁarkcting daidm ciua'hal. Pertama, e-
. migrkerting mfsmiﬁgkaikan efisienst dalam fungsi-fungsi merketing tradisional.
Kedud, eknologi  e-marketing  mentransformasi bamyak stratcgi-strategi

" pemasaran. Hasil dari transformasi tersebut adalah model bisnis baru yang

- menambah customer value dan moningkatken keuntungdn perusahaan. (Judy

3

| Strauss, 2001, p:8)

 INYERAKSI MANUSIA DAN KOMPUTER |

| Dc'ﬂa;pa}:i aturan emas untuk perancangan layar:

| _'1 . : B@rusaha'mnﬂ{ konsisten.

32 "__Memungkiz‘ak.an freguent zé;sfeé's. nleﬁgganakan shorteuts.

. _3; ..'Membezi%(an umipan bafik vang mformatif,

; 4. Meraﬁcalzg' dialog yang momberikan 'penumpah (keadaan akhir).
5 'Memheﬁkanpéﬂ'c:cgahaﬂ kesalaban yang sederhana.

6. Memungkinkan pembalikan aksi vang mudah

7. Mendukung pusat kondali internal (internal locus of control)

‘8. Mengurangi beban ingatan jangka pendek



2.8

SWOT
Analisis SWOT (Rangkuti, 2003, p.IS) adalah mengidentifikasikan berbagal

faltor secara sisternatis untuk mecrummskan strategi perusshaan. Analis ini

didasarkan pada logika vang dapat memeksimalkan kekuatan (Strengths) dan

poluang  (Opportunities), vamun secara bersamaan dapal meminimalkan

- kelemahan (Weaﬁcﬁess} dan ancaman (Threats).

Analisis SWOT membandingkan antara (akior cksternal Peluang dan Ancaman
dengan faktor internal Kekuatan dan Kelemahan, (Rangkuti, 2003, p.19}

Kuadran 1 : ol mcrupakan situasi vang menguntungkan. Perusahaan memiliki
peluang dun kekuatan schingga dapat memanfaatkan peluang yang ada. Strategi

vang harus diterapkan pada kondisi ind, adalab mcondukung kebijakan

pertumbuban yang agresif (Growth Oriented Strategy)
‘Koadran I : Moskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahsan im ‘masih

‘memiliki kekuatan dari segi internal. Stratogi yang harus diterapkan adalah

menggunakar kekuatan untuk memaniaatian pﬁlumg jangka panjang dongan

cara strategi diversifikasi

Kuadran T0I : Perusahaan menghadapi peluang pasar yang san.ga{ hesar, tetapi di

Jain pihuk mcngalzﬂni kelermahan internal. Fokus strategi perusahaan ini adajah |

meminimalkan masalah-measalsh Internal perusshann schinggs dapat merebut

| peluang pasar yang lebth baik

Kuadran 1V : Ini ‘merupakan situasi yang -sangat -tidak menguntungkan,

perusahaan menghadapt berbagai ancaman dan kelemahan internal.
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210 STATEDIAGRAM

- __Sm'?e Transisi Diagram {STD) adalah’ suatu cara untuk mengkarakterisasi
- -perubahan dalam scbuab sistem dimana c’:bjéic mengubah stite toereka dalam

merespon even dan wakiu, (Schmuller, 1999, p.92)

.f'ﬁ_.z:j‘&_  ACTIVITY DIAGRAM

Acﬁwly dz‘égmrﬁ'.dides'ém uwjtuk'ﬁze:mmjﬁkkéa'apa. -.yaug.‘tezjadi selama. suatu
B operasi atau proses. '.Diagram‘ me'nuﬁjukan langkah —langkah, titik keputusan dan
) _'g.aércabangaﬁ.' Diagram ini berguny dalam merepresentasikan epefaéi pada objek
- _ob]cL. dan prOSés'biSnis. (Schmuiler, 1999, p.65) |

| '_ .;fc:gvgz;;' diagram didesain untuk menampilkan mmpﬂgﬁ yang lebif sederhana,

mengenai apa yang teriadi selama suatu proses. (Schmutler, 1999, p.134)





