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2.3 Kep‘eia;mﬂ Pelanggan
201 ?@mg@ﬁiﬁﬂ Kepugsan |

‘Seperti vang dikutip oleh Barnes {20@3, 064}, Righard Oliver berpendapet bahwa
| k@pﬁﬁsaﬁ adatah tanggapen pelangeen terhadep kebutvhankebutubannys, Hal berarti
penilaian terhadsp susty bentuk keistimewsan dari sustu harsng atau jasa, memberikan
tmgket kenyamenan vang terkait dengan pemenvhan suaty kebutuhan, termasuk
‘pemenuhan kebutuhan dibawah harapan atay pemenuhan kebutuhan m@i&ﬁihﬁ barapan

pelanggen.

212  Pengertizn Kepuusan Pelanggan
 Berdasarkan pendapzt Trawan {2003), képuasan pelanggan adalah porasaan puas
yang didapatkan oleh pelanggan karena mendapatkan vefue dari pemasok, produscn atay
_'penyedia iasa. Vealwe ini bise berasal deri produk, pelavanan, sistem atau sesualy vang
E}ﬁa’sffat emost. Pelgnppan vang puss adaleh pelanggan yang akan berbagi kepuasan
éé}*igaﬁ produsen atan penyedia jasa. Pelanggan yang puas akan berbagi pengalaman |
‘dengan pelanggan lain. Babkan menurut penclitian, pelanggan vang puas akan berbagi
_ pmga'iman dengan 3-5 orang %awamya) tetapi jiks mercka tGdak puss maks mercks
| skaty bercerita kem&a. 10-15 orang lainmya. Oleh karena 1y penting sckali arti dari

kepuasan pelanggan untak referensi bagi perusahaan yang bersanghkutan.

~d
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313  Fakior-Faktor Peadorong Kepuasan Pelanggan
| Rerdasackan studi lteratur vang telah dilakukan ofeh Trawan (2003, p21),
tcxd@at s driver wiama kepuasan pelangpan, vait
» Kualitas Produk
| Pelanggan akan merass ﬁéas apabila membeli dan menggunakan produk yang
 tornyata memiliki kualitas yang baik.
¢ Harge
Untuk pﬂcﬁanggan vang sensitf, harga murzh ..ae_ﬁ,aiah sumber kepuasan yang ponting
%_éreﬁa mereka akan mendapatkan value for money yang tinggl. Bagi pel anggan yang
fidelc sensitif terhaﬁap hiarga, komponen hargs relatif tidak penting bagt mereka.
& .Kuai'étas Pelayanan
Kuzlitas Pelayenan sengat tergantuny pada tiga hal yeitu sistem, teknologi dan
mamsia.  Fakior | mernsis ini  memegang koniribusi  sehesar  70%. Tidak
.nﬁcn_ghemnkm,' kepuasan terhadap kualitas g;ciézyamn biasanya sulit ditirn
Pembentukan sikep den perilaku yang seiring dengan k@ingim perusahagn
menciptaken, bukaniah pekeriaan mudah. Pembenaban haros dilakekan mulai dari
nroses recruiiment, pelatihen, budaya kerja dan hasioya %}iaéa‘nya heru terhbat

setelah 3 tahun.

-+ Fakior Emosional
Untuk beherapa produk yang bézhubungm depgun gaya hidup, seperti mobil,
kosmetk, dan pakaian, falktor emosionzl mencrmpatl tempat yang penting untuk

menenivkan kepuasan pelanggan. Rasa banges, rasa percaya diri, simbol sukses,



G

bagian dani E{C’E@fﬁp@ﬁ orang penting daﬁ.s&bagamj;a adalah contoh-contoh nilai

-émaséﬁmi Vang mendasari kepuasan pelanggan.
° -Eié;ya dan Ketnudahan

Pelanggan akan semakin puas apsbila relatif mudak, nyaman dan efisien dalam

mendapatkan produk ateu pelayznanan,

- Perin driver pendorong kepuasan pelenggan tentunva tidak sama anlams driver

vang sate dengan d}'éver vang lain, masmg-masing driver memiliki bubotnya masing-
'm'as'm'g scsuat dengan industri perusghazn dan kebutuhan dar para pelanggan yang

dimilikinya,

22 'Peﬁﬁaﬁamn

2.2 ; Pengertian Pemasaran

| 'P&m&samn adaizh suatu pmseé sosial vang di da?mm&?a indiiﬁdﬁ dan kelompok
mendapatan apa vang mereks butuhkan den inginken denpan menciptakan dan
mictawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan pibak lain

(Kotler, 2000)

222 Strategi Pomasaran |

- Mér:’z.umt Peter & Clson (1999, 010), strategl pemasaran adalah suaty rencana
;¥$ng ﬁ:ﬁd@sam nituk mempengaruht pertukaran dalum mezss:épai tujuan organisasi.
Giralepi pemasaraa terdiri dag bauran perasaran vang terdiri dari elemen-clemen:
+ Produk, adaish sps veng digunskan oleh pelanggan saat ﬁ'}:i yang berupa

barang dan jasa.
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o Pmm@-si, adalab cara yang dilakukan a,gafr depat mempengaruit pelanggan wntuk
| membeki dan mm}ggmakaﬁ produk tersebut.

@ .. Hargs, adaiah vang veng dikeluarkan oleh pelanggan untnk setiap produk yang
- didapatiannva. -

o Tompat pertiaran {toke, website .da.n seﬁagaénya,); adafaéz tempat - dimm

perusahean mendisiribusikan pmdakkepéda pelanggan melalul saluran distribust.

223 | “onsep Sukses Pemasaran
_ Teida_pat cm_g}at konsep dalam méécapai sukses peﬁﬁas&mn (Barmes, 2003, pﬁ?},

antara Eﬁ,ﬁ:

t. Retewtion {fmﬁh&ﬁm}, adéjah' bagaimma.mmﬁ?cmhankm pelanggan yéng kita
ingm?;can_ dengan memenuhi dan memuaskan kebutthan mercka

2, 'Refaffc}ﬁ.s@’z{;:r (hobmpan), berartt mendekatl pelanggan dan hcm?saﬁa, untok
memahami dan melayani mercka dengan iebih baik

3. Referrals (perckomendasian), menguk pads oftk peayebaran beritz dari mul ke

st yang merupakan hasil dani kepuasan pelanggan

4 fecovery (penvalihan), dimaksudkan wntuk memulibkan pelayanan yang Emnﬁ(

kepada pelanpgan. Kesalahon y'aﬁg sudéh terjadi harus dapat divbeh menjadi

- kesempatan antuk membuat pelenggan terkesan dar memenangkan loyalitas mereka.

2.2.4  Pemasaran Frternet
' Berdasarkan Fllsworth (pxxxiil), di imernet 4P untuk pemasaran - product
{nroguk), price (harga), plave (lempat), promotion (promosi) diberlakulan agak

‘herheda:
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@ Pméuk vang dipasarkan di imternes moliputi hampir somua barang ataupun jass
& Harga pada infernet sama dengan harga offine tetapi akan ada penghematan pada-
pemasatan online. Perusabaan menyadari bahwa harpe dapéi. distir agar lebih
kompetitif bils penjualen melalui website
«  Tenpat mensiptekan metode penggunaan wedsite tmtuk pemasaren dan penjué?aa
*+ Promosi, weh sehagai sarana promosi termazuk perfidanan, penjualen, pemasarag,
| dan ibungan masyarakat. Promosi-promosi vang dilakvkan sccara offtinz hams}
_ disesuaikan untuk membual transisi ke inferner
Menurat Bllsworth (1985, prv), keuntungan vang dapat dﬁcaﬁaﬁ'. éa%am bidang
giemasamn serta penivalan yang berbasis web adaish:
+  katelog virtual yang berwarna (fidl colour) d@'ﬁgail page berformas yaﬁg mﬁ.dah
- unigk dirpdate
o - Formulit pemesanan on screen
.- '_Pfen&ui{uﬁg layanan pelanggan secars onling c%engan' men.ggu@kan grafik, suara. dan
2 sebagdmya | |
+  Distribusi pré&nk dan pengﬁmuman Eﬁsﬁés fainnys socara luss sert dapat difakukan
dengan mudab
* Formulir-formulir survel, perwintaan serta feedbock pelanggan dengan dalz yang
. sudah torkumpul vang dapet diganakan kapan saja bila diperiukan.

23 Teort DMK (Interaksi Mzpusia dsa Komputer)

233 Pengertian FMEK
“Berdasarkan Shneiderman ( E%‘g}, VK. atan Human Computer Interaction (HCT)

adalah disipkin flmu vang berhubungan dengan perancangan, evaluasi, dan implementasi
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sisteny komputer interaktil uatuk digunakan oleh manusia, seria studi fenomenas

fenomena besar vang berhiubungan dengannya.

332

Delapan Aturan Emas '@@mmamga%n Dialeg
elapan aturan emas yang digunakan dalam porancangan dislog menurut
Shrieiderman (1998, 74) iaiah |
1. Berusaha kerss untuk konsisten
_Deﬁain.tampﬂm yang ada harus dibuat sckopeisten mungkin dalam hal penamaan
| .ﬁ_sba?., graﬁ%, singkatan, header, focter, tampilan meny, tampilan Jogo perusabasn
dan lain sebagainys. |
2. Memimgkinkan frequent user mengguﬂakaﬁshorz‘sm
- Dengan semukin ‘meningkatnya frelwensi penggunaan, semskin tinggi pula
| keinginan user untik mengurangl tumleh inferaksi dan untuk meningkatkan
kecepatan iﬁt@r&-ksuﬁ.
3. Memberikan umpas balik yang informati¢
Ulntuk setiap aksi yang dijalankan user, periy dfheri&aﬁjéeafback dari sistemn, Untuk
aksi vang minor dan seving dilakukan, respon sistem bisa dalam bentuk yang
._s.e&er%mm.'gedmgkm ik aksi yang ulamg dan },amng dilakukan, respon dar
 sistern harus lebih kbusus.
4 Werancang dialog untuk menghesilkan keadaan ks (sukses, soicsai)
Umtzm aksi dapat dikelompokkan dengan hagian awal, tengah dan akhir. Feedback
vang gmmmf pada. penvelesaian sekelompok aksi dapat memberikan kepuasan
serta kelegasn pada weer dan mernudabikan wser vnink masuk ke kelompok akst vang

benkumya.
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Memberikan penenganan kesalaban vang sederhong

Sedapat munglin, merancang sistem yang mana seorang uver tidak dapat membuat
kesalaban yang scrius; contohmya, menonsktifian karakier alfabetik dalam fleld
untuk oniri date numenik. Jika user membuat kesalahan sistem ﬁams dapat
mendeteksi Kesalahan tersebut serta menawarkan perinteh  yang  sederhana,

membangun dan spesifik untuk memperbaiki kesatahan tersebut,

- Mengizinkan peinbalikan aksi {wndo) dengan mudab

- Sedapat mungkin, aksi yang dilakukan wser dapat dibalik {{'E.é--wm‘@). f‘iim i dapat
" ";:nerédakaﬁ"%;ekhawﬁﬁm_ aser karena user mongetahw babwa kesalahan yang
. digerbuat dapat dibalik. |

. Mendvkung penpendalian secara internal

User yang borpengalaman menginginkan kesan bahwa wser dapat mengendalikan
sistern dan sistem dapet merespon akst vang wser lakukan, Aksi sistem yaﬁzg
mengejutkan, yrutan entd data yang membosankan, ketidakmarmpuan atzu kesulitan

delam memperoleh informasi yang dzhaiuhkm dan kendskmampuan menghasilkan

- aksi vang ditnginkan dapat membugt user meniadi cemas dan tidak puss.

Mengarang bebat ingatan jangka pendek {Rule of b mamusis mengingat “7 +-
2 tongkah™ informasi)

Ager memudzhkan beban ingaten zgser,' diperlokan tampilan vang sederhana,

tampilan page yang banyek tetep terkonsolidesi, ataupun frokuensi pergerakan

window dikurang,



2.4 Metode Analisis
241 Amalisls SWOT (Sirengrhs, Weekness, Opportunities, ng} '
Ranglait: (2004, pl18) berpendapat analisis SWOT adalah identifikasi berbagai
~ faktor seearm sisternatis untuk merumuskan sirategi perusahaan. Analisis inf didasarkan
paéa logika | yﬁng dapat mm&k#imaﬁkm kekuaten (stremgoths) don  poluang
{oppartunities), nAMUN SECATA bersamaan dapat meminimalian kelemahan (weakress)
dan ancaman {threats), Aéap'un. 'pamcian lebih lanjut akan kesempat hagian tersehut
adalah ;
1. Strength (kaﬁcﬁaﬁm}
Setiap perusahasn harus mengetehui  kekmatan yang dimilikinya dan  dapat
memﬁaﬁdi&g&m kekuaten tersebut ée'ﬁfgéra kekuoatan para pesaing dap sclaly menilal
bokuatan ity scoara borkala.
2 ?i’edhzess {kelemahon)

Kelemahan atau masafaﬁ yéﬁg' éﬁh’a{iﬁgﬁi aleh ﬁemsahaam. kadang bisa membuat
gagalova suaty rencans bisnis yang hukan karens masimg»masing hagﬁanﬁya fidak
memiliki kekuoatan vang dibutubkan melainion karena bagian-bagian tersebut tidak
békezj& sarmz sebagal satu (im.

3. _Ggpﬂrﬁuﬂ;’ﬁ'@s {peluang) |
Tijuan wiama pengamatan lingkungan adalsh melihat peluang baru Peluang

.péjmasman zdofal sustu kebutohan dimans perusahasn dapat bergersk dengan

memperaleh laba, peluang dapst dicatat dan dipilih menmut daya tariltmys dan

kermmmgkinan berhasiinya.



4.

Threats {ancaman}
Sebagtan perkembangan delam lingkungan cksternal merupakan ancaman. Ancaman

imgkumgap adalah tantangan akibat kecoodernngan vang tidak menguntongkan atav

- perkembangan vang okan mengwangt penjualen dan leba bida tdak dilakukan

‘gerakan pemaseran defensif

2451 Matriks SWOT

Menurut Rangkuti (2004, p31), Matriks SWOT adalah alat yang dipakai untuk

menyusun faktor-fakior strategis perusahaan, Matriks ini depat menggembarkan secara

jelas bogainans peluang den ancaman eksternal yang ditedepi perusahesw dapet

aiscsurikan dengan kekuvatan dan kelomahan vang dimilikinya. Tabel 2.1 menjelaskan

tentang Matriks SWOT, mencukup faktor internzl (kekuatan dan kelomahan) dan faktor

" skaternal {(peluang dan ancaman) yaﬁg dapat menghasilken empat st kemungkinan

alternatif strategis, yaitu:

1.

-S&aﬁ:gi SO (Strength Cpportunities)

Diibuat berdasarkan jalan pikiran perusahasn veitu dengan memanfaatioan selurvh

 kekuatan untak merebut dan memzndaaikan poluang schesar-besarnya.

it

Strategi ST (Strength Threat)

: .Sﬁm‘é@gﬁ dalam mongpunakan kelouetan yang dimiliki pervsaban untuk mengatast

ANCATET.

Strategl WO (Weakness Opportunities)

Swategl ini diterapkan bevdssarkan pemanfastan peiuang vang ada dengan cam

‘meminimatkan kelemahan yang ada.
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4. Strategl WT {Weakness Threat)
Strategi ini didasarkan peda kegiatan vang bersifat defemsif dan berusaha

~ meminimatkan kelemahan vang ada serta menghindari ancaman.

3

IFAS | Strength—S (uekuatan) | Weaknes—W (kelemahan)

| e Tenmkan - 5-10  Bkior | ® Temmken 510 fekfor
: iekuatan internal { Lelemahan internal
] B
Opportunities—0G N Strategi SO Strategi WO
(peluang) ; Ciptakan - giratest Vang : Ciptakan sieateg yang |
@ Tentukan  5-10  fakeor f menggunzkan  kekuatan  wamk § meminimalicon kelessghan wuiek
neluang eksternal menzanfaatkan peluang ; memanFaatkan pelnang
ﬁefmf—-—? "{ancaman) i Strateg: 8T Z Strategi WT
*+ Testukan  5-10  faktor 5 Ciptakan - staegd yang <‘ Ciptakan straregi Vang
| ancamean shsforngl li meﬁggzmakéﬂ kelwatan waiuk ! memimmgliagn  kelemphad  dan

3

T .I - 0]
s mengatast ancernan 0 menghindar ancaman
{ i

Tabel 2.1 Matiks SWOT
(Ranghkut, 2004, p31}

15 Alat Em’m& Perancangan Sistem Berdasarkan Metode QOAD
251 Rick Picture

- .Adaiia& scoual gambar ioformal vang mcreprontasikan pomabaman dari. st
ustrator atas situasi vang ada. Rich picture memberikan deskripsi dari situasi secara
.meﬁyemmb yang memungkinkan beherapa alternati§ interpretasi, hal ini berarti bahwa
rich picture dapat dibuat berbeda-heda sesuni dengan pemahaman ilustrator atas situasi
vang ads. Schaiknys pads saat membust rich picture, é?ﬁ:sf:sém% mengambil poin-poin

pentingnye saja, bukan secara mendetil (Mathiassen, 2000, p26).
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pAN Use c@e Piagram
Merupekan pola mteraksi aniam siéwm d;m. aktor dalam aphkasi domain
{Mathiassen, 2000, p343 & Whitten, 2000, n244). Dengan kata lain, use cose diagram
mendﬁskﬁpsikﬁn siapa saia vang akan menggumakan sistem, dengan cars af;a pemakai
ingin berinteraksi dengan sistem. Diagram ind terdivi dari beberapa notast yaite sebagal
| bertkut:

4 {Jge case

e ~~ Altivitas yang terjadi secara tarotomatisast TMADDUL

P
_ ‘\\ / manual dengan tjvan menvelesatkan sehsh tugas
o atau proses bisnis
*  Aotor

[secase dapet teriadi kavens dipicu oleh user eksternal yang disebit dengan actor.

Actor dapat borupa manusia atanpun sistem lain.

O

~+—  Meremesentasikan segala sesuatu vang dibutubian
i uniuk berinterakst dengan sisters wntuk pertulkaran
/‘\ informast

VAR

+  Connector
Garis penghubung antars usecase dengan acior

» System Bowndary

- Systere Merupakan batesan sistemn fertenty, fompat terjedi interakst antpr
L Bovndary

actur dengan wsecase
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*  Deskripsi Use case
Tahel 2.2 berikut menjelaskan deskripdl atau langkeb-langkall vang teriadi dalam
sebuah sise cose, mulai dati inisiasi use case {(pre condition) sampai wse cuse selesal

dijalankan (post condition)

| Pre Condition [ Menielaskan keadasn  {stafe) sehelum  ase case !
» .
: E dieksekus!
Basic Flow E Actor Acifvity Systerm Resposses
< i
; | Akvivitas vang dilakukan | Resporse vang dilakukan
[_
| oleh actor {olch sistem ketika acror
i . - - .
berinterakst dengan sistem
_ )
| Alternative Comrse | Moncrangksn pongecualian vang lerjadi dari aktivitas
‘ pada dasic ffow
3
épa’}_-i‘f Conditinn Monwelaskan hoadsan {vitey dao sistum seivlah wse
i i
E_ . case seiesar dickselasi
i 3

Tabel 2.2 Deskrispi (oo (.ave

(Wiitter, 2000, p246)

253  Navigation Disgram

Berdasarkan Mathiassen {(p244), pongertian revigation diagrar ialzh seienis
stotechart diagram khusus veng berfokus pade dinamika uver imferfoce secora
kesalurphan. Diagram tersebut menunfukkan window-window dari user inferface dan
transisi vang tegadi antar window tersebul. Navigafion diagram terdin afas 2 notes

schamai berikut:
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CRM adalah sebush proses dalam memodifikasi sikap pelanggan setiap wakn
dan mempolajact selinp intoraksi vang tegadi, menyesuaikan kebituban pelanggan dan

memperkuat hubungan antars perusahaan dengan pelanggan {(Newell, 2000, p2).

262 Tabapaz {‘RM
Menurut Kalakots & Robinson {1999, pli3), dalam mengembanglan CRM
tcm&apa& 3 tahap, vaitu:
o Mendapatkan pelangan baru ({cguire)
Parusahaan dapes memperoieh pelanggan baru dengan mempromosikan prodok-
_pfoéﬁk yvarrg inovetf den keunggulen dalam pelavanannye veng membedai’iamya
dari peruszhean lale. Poomsshsae ines. dapat menatik polangean bare dengan
| mamhm%aﬁ poiongan hargs khusus,
¢ Mempererat hubungan yany sudah ada {En?zmzce_}
bempererat hubungan dengan pelanggan dapet dildkuksn dengan cross-seliing
(meﬁawarkan produk pelengkap kepade pelanggan pade seat penjualen sesuai
dengan produk vang dibelinya) dan up-veiling (memberikan penawsran produk tipe
- vang sama dengan kualitas yang lebih baik).
& M@mmamdm hefbungzn dengan pelanggen (Retain)
Fokus pada adaplasi pelayanan, dmans pergsahaan dﬁmmp&an dapat memenoll apa
yang diburuhkan oleh pelanggan serta memberikan pelayanan yang bersifat one sfep

service unkuk seroua hal yang berhobungan denpan pelanggan.
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Gasobar 2.1 Tiga Tahop CRM

{Kalakote & Robinson, 1999, p114)

- 283 K@mg&ﬁﬂm@mﬂk%ﬁ Kﬁ%ﬁwﬁeﬁsﬁm’ CRM
Kunci keberhasilan CRM bergantung pada tiga hal uama vaite (Cintamays,
2002) :
L. Manusia
Manusia adalab fakior nomor salu, karsna CRM sebenarnve adalsh bagaimena
m@ngsiﬁia hubungan/elast antar manusia, sehingga diperiukan seatuhan-sentoban
;ﬁba&j dan manusiawi. Dineriukan sikap dan semangat dari dalam pelaka hisnis
e 1ebib proakiif menggali dan méengenal pelanggannya lebih dalam agar depat
lebih memuaskan mereks.
2. Proses Bisnis
Proses Bém—is ini menvangkut sistern dan ﬁfmsa—:d@r yéﬁg mempantu manusia wituk

Ee’mh mengenall dan memjakin hubungan dokat dengan pelsugean,  Strultur
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organisasi, kebijakan operasional, sertz sistem reward-punsshmeni harus dapet
mencerminkan apa yang akan dicapai dengan CRM.
Teknologi

Teknolog digunakan untuk mendukung dalam mempercepat dan mengoptimalkan

faktor manusia dan proses bisnis dalare aktivitas CRM schari-hari Telmologi adalah

alat penunjang dalam melenghapi nilai tambah CRM.

Ketiga komponen diatas dapat & ga.mhaﬁ(an sebagai berikut:

{Proscs Bisms + Marmsia} ©~ Tekoolog:

#  Apabila (Manusia | Proses Bisnis) belum di@pﬁmﬁkaﬁ vuink menghaeﬂlaﬁ
pefanggan maka pemantaztan tekmolog CRM akan siz-sia.

2 Apabila Nanusia# Proses Bisnis) tefab terbiasa memuaskan pelanggamn,

| maka '&d%mei@gi akan mempercepat kesuksesan CRM dan memberikan

kewntungan yang Iebib besar bagi perosahaan.

284  Wiodel CRW

:Mﬁéﬁi CRM dapat dikiasifikasiken ke dafam & ga bagian, vaitx:
Gf&e&°&;§z‘c§f;a£ CRM

yaity CRM vang mongautomatisast proses bisnis (melalkukan penawaran, menerima

| peshnap dan merespon persindasn polangoan) yang terintegrasi antara Customer

5.33 .

Facing Applications dan Customer Touching Applications dengan fromi-back affice.

Ancdytical CRM

yaitn CRM yang menganalisis data vang dibasilkan olch operationa! CEM.

Collaborative CRM
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yaim CRM vang membust aplikesi dari pelavanan collaborative, seperl email, o
communitizs, dan hal-hal sejenis yang divancang unink membantu interaksi antara

pelangpan dan organisasi.

265  Manfast ORM

»

A

4,

Manfaat CRM menunnt Tunggal (2000} adalah sebagai berikut: -

Peningkatan Pendapatan

- Agpitkssi CRM menyediakan informasi untuk meningksthan pendapatan dan

keuntungan perusahean. Dengan aplikesi CRM, kita bisa melakukan perjualen dan

- pelavanan melalui web schingga peluang dari peniuslan scoars global tanpa perhy

menyediskan usahs khusus univk mendukung penjualan dan pelayanan tersebul.

Miendorong Lovyalitas Pelanpgean

- Apiikasi CRM memungkinkan pernsabaan untul mendayegunakan informasi dard

semuz itk kontak a?akah ita melahul wed, call center, ataupun lewat staf pemasaran
dan pelayavan i lapangsn. Konsistonst dan  sksesbilitas  informas: ind
'memﬂﬁg%ﬁk&n nenjualan dan peﬁayénan yang lebih baik dengan informast ponting

mengenai pelangese tersebut.

. Menguraogi Biava
‘Dengun kemampuan dalam p@igﬁmimi dan peiayam pelanggan, ads hiaya yang hisa
d@kmmgl misalnya deﬁgaﬂ mersandaatkan teknofogi web. Aplikast CRM juga
‘meémungkinkan penjualan dab polevanan dengan biaya lebib mursh dalam sebuah

' skema program pemasaran vang spesifik dan terfokus.

Meningkatkan Efisiens! Operasional



24

_ Au‘mmaﬁsasi penjuaian  dan proses pelayanan  dapat mengurangi  resiko
 fTunnya fasﬁ?ims pe%ayanan dan mengurangi beban cashfiow penggunasn
teknologh web s,.ian.cszs’s' center wisalnya akan 'meﬂjgméﬂgi hambatan birckrasi dan
bisva seriz proses administratil’ yeng mungkin timbul  Perusahasn  dapat
mcﬁyédeﬂzanakan kaluan informasi den transaksi otk meninglation waltu respon
_ 'ié‘:hﬁ(’iags polanggan.
5. Peningkatan time to muorket
Apﬁii{asé CRM memunghkinkan kit membawa produk ke pasar dengan lebib copat
dengen informasi pelanggan vang Iebik baik, edanya data rrend pembelian oleh
pelanggan sampai integrasi dengen aplikasi ERP untuk keperluan perencangan yang
tehih baik. Deugan kemampuan p‘éﬁjﬁﬁ?m melatul wed make hambatag wakh,
geogralis, sampai ketersedisan sumber data dapat dikesampingkan untuk

 mempercepal periualan produk.

266  Aksifitos Utama Konsep CRM

?siamggaﬁ adalah raja- Akan tetapi perusahasn tidek dapat memberikan
péiéyaﬁan vang sams kéméa semua pelanggan karena pada k@m&t@éﬂﬁy& tidak semua
nelanggan memberiken kewnungan meksimal kepada perusabaan, Sesual dengan hukurn
| 2020, i antera 100% pelangean yang dimiliki .pemsaim'i, hanya sekitar 20% yang

dapat memiberikan kountapgan maksimal.

Terdasarkan arikel pada www plasmedia.com, akiifitas CRM pada dasarnya
' '_%}cmajm agar porusabasn dapet mengenali pelanggan secara lebih defeil dan melayan
mereks sesupi kebwuhannya, Secara wmar, beberaps akfifitas utama dard konsep CRM

adalah sebagal berilkut:



[
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1. Membangun basis datz péis_mggan yang kuat
Basis data pelanggan yang kuat merupaken kunct utama peiaksm CRM.
A&a banyak alasan mengaps perusabaan perlu membapgun basis data pelanggan
vang kuat, Pertams, basis data pelanggen adalab salah satu aset ulama perusahaan,
- yang dapat dihitmg performanya .sefpmi halnys pada performa finansial lainnva.
Kedua, basis data pelanggan dapat dijadikan vkuran tentang “nilal pernsabaan
sckarang”, dan kenungkinen performanya & masa mendatang,
Portanvaan berikytnva adalsh bagaimana basis datz pelanggan dibangun?
Untok pernsehasn yang menangani pelasggan corporare, imgkin akan lebch mudah
karens jumish pelangganmys vang lebib terbatas. Tetapi bagi perusshasn vang
| 111?:3’.1&315;&1512 pelanggan rerail tentu saja dibutubkan sistoam dan prosedur pengompatan
basis data vang lebih kompieks. |
~ Banvak cara vyaug dapat dilakukan untuk mangumpu&an basis data
relanggan. .Misa.‘;%zya,} melaly pengombalian kartu garenst yang harus dilsi data
- ieixgkap pelanggan, maﬁ alui formulir aplikasi untuk pengajuan kredit atan permintaan
| suaty Jayanan, dan yang paling populer temtu saja adalah dengan menerbitken kariu
keangooiaan,
. Beberapa p@msahe{aﬁ refail  besar  di _Indonesia menerbitkan  kartw
 keangpotasn uniuk kepentingan pomasatan mereka. Matahari menerbitkan Matahari
Club Card, Makm menerbitken Kartu Anggota bMskro, Alfa menerbitkan Alf
| f"zﬁmii}f Ciub, dam belakengan Carrefouwr menerbitkan Kartu Belania vang sekaligus
herfungsi sebagai kartu keedit bekerja sama dengan GE F irgnce,
Beborapa conteh lain & enteranva adalah Telkomsel yang mengeluarkan

layanan SimpatiZone untuk pelanggan pra bayarmnya. Ini dilakuken karcena yang
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terdafiar &i Telkomse! teniu saia a&aiah pelanggan pascs bayar, sementara peianggan
' 1ra bavar tidal terdafar profilnya.

Salah satu fektor menting agar pelangyan wemberkan datanya kepada.
pem.sahm sdalah penawaran bengf  untuk pelanggan. Kebanyakan el
: memba:r{s;afﬁ reward pcs’rzé dan juga diskon jika meveka menjadi snggota. Telkomsel
memberikan keuntungan kepada pelanggan Sunpatt jika kartu 1}}&3&%& hilang dan
nelanggan masih dapat memakai nomor yang sama dongan hanya membayar 50%
dari hargs kerty perdana.

| - Selain itu, kevntungan yang dikeluarkan tentu saje perlu memiliki nifat j,}ang
sesuai dengan pelanpoan dan biasanys berbubungan dengan bisnis core perusahaan.
| Membuat profil dan setiap pelanggan
| Fangkah selanjutnyva adalzh memb'aa& profi! dari masing-znasmg pelanggan.
Inii .Sebemm?a ﬁeﬁgembangm iehih lanjut dari proses scgmentasi konsutnen yang
sudah dilakukan perusabaan.
| ~ Profil peﬁaﬁggai menyangkut segala akiifitas yang dilakakan oleh pelanggan
men_gmﬁi penggunasn produk ataupun layanan pemsahaan. Profil pelanggan akan
_'fﬁemberikan gamnberan tentang kebutuhan, keinginan, dew jugs CQI‘?C*BE;?E mereka
tentang produk aten layanan p@msahm, kapan mepggunakonnya, dan produk atau
: 'Eé};amn apa saja vang digunaken. Sedangkan usage menvangkut bagaimana
| péi’a’z&ggaﬂ memakai produk atan jase perusahaan, |

Digabunglkan dengan data demografis, psikagfaﬁs, dan herbagai date

ﬁéndukﬁé}g tain, profilling semacam ..im akan memberikan gam%am vang lebih

komprehensif tentang kebutuhen dan kemgémﬁ pelanggan. Profil imilah yeng



27

_ kemudian dapot oleh perusahasn woiuk .m@n@nﬁmﬁ aktifitas marketing seperd apa
yang cocok dizplikasikan kepada pelanggan. |
3. Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan
._ Dalam analisis profiabilitas, ada 2 hal vang dindlai dani ma’sing-ﬁﬁasmg
' _'ﬁlangm. Pertama adaizh penerimasn (revenue) vang dihasikan daxi masmgw.
 masing pelanggan, dan kedua adalah biaya (cost) vang harus dikeluarkan wmiuk
“melayani masing-masiog pelanggan,
 Aspek revenue dilihal dari beberapa hal: (1) dari pevggunsan produk stau
.ﬁayaﬁaﬂ"pemaham vang mereka konsumsi sekarang. (2) menghitupg sé&écrapa_
_E&nyaﬁs; kemungkinan penggunzan produk atao layanan ferscbut pada tahun-abun
mendateng. (3) kemungkipan pengunasn produk aten lavanan Tain yang disediakan
perusahasn.
'_ | '.Sedmgkan dari aspei bizya, yang periu dihitung adalab mufai dari biays
‘akuisisi {acguisition cost) ingga biaye wntuk memperizhanken merske (retention
. cost). Saty lag Bé&ya yang pertu diperhiningkian adalah opportunity cost, biava dac
kesempatan vang hilang karena m.eiay&ﬁi nelangpan tersebut,
Dengan menghifung dan membandinpkan antar aspek pencrimaan dan biava
yang harus dikeluarkan, pervsahaon dapat niulal meroilah pelanggan yang mana
- yang memberkan keuntungan yang lebil banyak dan mams yang tidak terlalu
"membeﬁkaﬁ keontungan yang besar. Pemilaban imi akan menisdi alal vang pémmg
. apar pmgasmn dapat memberikan lavanan vang sesual dengsn tingkat profitabilitas
“dari setian nelanogen.

4. Interaksi dengm pelanggan vang tebih faroeted dan custfomized
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_beﬁgan profil yang jelas, perusshean ékan lehik mudah untuk melthat
'_E{@baﬂuhaﬁ .yang beﬂaeéa»ﬁcd& dari setisp pelanggan. Informasi ini tents ssjn akan
meradahkan verwsabazn untuk memberikan petawaran éentang produk dan layanan
vang disesuaikan kebutuhan mereka,

o Dengan  dngkat  kebutuhan mg .dipemkan, perussahsan  juge  dapat
memberikan komunikasi .pemﬁsaraﬁ 'zérpza&u yang' lebih personal dan customized
Pelanggan akan lebth merasa diperlakukan secara individual yang tentu saja okan
- memberikan pen;gaiaman yang lebih menatik dap mendukung ovoses kepuasan
pelanggan. Dan tentu saja untuk jangke panjang adaleh bagaimana hal tersebut dapa%
meﬁs:';éptakaﬁ loyalitas pelanggan uatuk terus memskel produk atay lavaman
porasafisan.

Selain’ a&ﬁﬁms leomunikssi vang lehih tarpeted, wmah&m juga depat
memberikan ponewaran produk ateupun Tayavan vaog secara khusus didesain
| betbeda untuk setiap pelanggan. Dengaﬁdcmﬁgiaﬁ karena perusehaan sudah dapat
smengensli kebutwhan pelangeen, tentynya akan Iebih mudeh bagi meveks uonek
metakukan respon dan transaksi.

| Berhuoungan dengan hal 4 alas, perusahasn depat mendesain program

' %éyalﬁt%s.{ioyafgy program} yang seswai dengan '_peianggamya. ngmm loyalitas in

akan sengai membanty perusahaen & dalam mempertabankan  pelanggan,

meningksthan kepuasan, dan menjega agar pelanggan lidak tergiur oleh herbagai
tawaran yang diberikan ofeh kompetitor Jain

| ?mgmm’ customer réfenfzom dijalankan untuk mencapal cusfomer fovafiy,

. Paradigms dan cara borpikir porusabasn tidsk lagi didominasi pada bagaimens

mendapatkan pelanggan bary, tetapi lebih ke bagaimana mempertwhankan pelanggan
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lama. "Karem menmﬁ swrvet, biava watak mempﬁmhankaﬁ peiangpan lama jaub
- Tebih murah dari bigya untuk meadapatkan pelanggan bare.

Apalag, polanggan lama mempunya: potensi yang besar bukan hanye dalem
pém:gigéma.an produk ztau layanan perusahaan vang mereks pakai sekarsng, tetapi
Juge produk dan lavanan perusahiacn veng lain, Assl péiamggan puas, perusahasn
_ ?mya. potensi untuk melakukan penjualan produk atau avanan yvang berbeda melalud

cross-selling atavpun wp- sefling.

2“?’ | E{‘ B
271 Pengertian e-CRM
E«CRM adalah strategi bisnis vang meﬁggzznﬁl};&m Ti yang memberikan
pem.sahajzm suaty pandangan pelenggannya sscara foas vang dapat disndafkan dan
| Cterintegrasi sehinggs semwa pm'ses dan interaksi pelangean membanty  dalam
_mem;mﬁaﬁxaﬁk&n dan memperigas hubungan yang menguntungksn secars bersama
{Zilomund, 2003, p3). |
Perusabzan sedang berusaha ﬁenggunakm teknologl untuk mmg&mbmgkm diri
mereka dengan pe'ﬁanggén secarp. iebih dekat. Untuk mempseriehankan pelanggan,
manajemen harus berkonsentasi pade penciptasn saluran distribusi yang cepat dan
B cfisien, memperoleh sejumiah besar date pelanggan, dan mmg&nﬂ:@gﬁmkm‘a data untuk
mencipikan suaty pengalaman pelanggan vang unik (Kalakota & Ro&im@ng 1999,

piin).
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272 . Keenggulen F-URM

Kenngoulan strategi CRM berbasis infernes dibandinglan dopgan aplikasi CRM

© iradisional adalah sebagai berikut (Zikmund, 2003) :

L.

Pelavanan vang lebih buik kepuda pelanggan

: Peéfmggaﬂ depet melakakan interekst dengan perusshaan, sepert membuat

pemesanan barang, membust order nengirivian dan sehagainya hanya melahd

. ketikan jarinya pada Fepboard komputer dan hanya membutuhken waktu sekeiap

- saja.

Pelayanan scpaniang wakt

E“’eﬁaﬂggan dapat mengakses perusabaan selama 24 jam dalam sehari dan 365 hari

dalam | tsho,

Penvampaian informasi dengan cama vang menarik

. Peknolopi berbasis inferner memvongkinkan perusshaan depat selaly mengundate

- informasi mengenal produlve dengan berbagai informasi terbaru dan dengan

8.

tampilan-tampian vang sangat mepank
Proses penatkaran poin secdra ondine
Pelanggan dapst melakukan proses penukaran poin secara onling delam program

loyalites pelanggon dan perusabaan tidak perfu menviapkan hagian Khusus untuk

- memberikan layanan fui,

- Perubshan data pelanggan

Pelanasan dapat menpubeh sendic data-datanys sechra onfine,

Felayanan lebih baik dengan bisva vang rendab

- Banvak proses dapst dilakukan dengan memanfastkan teknologi berbasis iwerner

dongan bisya yang rendeh
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Kemudaban untuk melakukan perubaban/updare
Proses zefup dan penatausahasn yang mudsh
Fagilites inferner standat vang ada sanpet mepvudahkan proses semyw dan

penstauszhaan aplikasi e-commerce vang dikchondald.

Newsiester untull informasi produk terbaru.





