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ABSTRAK

RANCANG BANGUN SISTEM CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) DENGAN MENGGUNAKAN CRM-IRIS
METHODOLOGY PADA PT. LARAS ASTRA KARTIKA PALEMBANG

Oleh
NADIA APRILIA PUTRI
59081003008

PT. Laras Astra Kartika Merupakan perusahaan yang bergerak pada
bidang penjualan minyak kelapa sawit. Proses pelayanan pelanggan di perusahaan
ini telah berjalan dengan baik dengan sistem yang ada, tetapi belum mencakup
keseluruhan informasi yang dibutuhkan oleh pelanggan seperti profil setiap
pelanggan, belum tersedianya waktu untuk mendengarkan kebutuhan pelanggan
termasuk ketidakpuasan pelanggan terhadap produk ataupun pelayanan
perusahaan. Oleh karena itu, diperlukan aplikasi customer relationship
management yang dapat digunakan untuk membantu dalam proses pelayanan
pelanggan dan kepuasan pelanggan dengan menggunakan kuesioner, polling serta
penyampaian kritik dan saran. Pengembangan aplikasi ini menggunakan CRM-
IRIS methodology, menggunakan tahapan CRM retain yang digunakan
perusahaan untuk mempertahankan pelanggan dan komponen CRM yang dipakai
yaitu analytical CRM yang datanya berasal dari operasional dalam bentuk
kuesioner. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dibuatlah
aplikasi CRM yang dapat digunakan perusahaan agar lebih mudah, lebih cepat
dan lebih efisien dalam kegiatan operasional, memberikan dan meningkatkan
pelayanan kepada pelanggan PT. Laras Astra Kartika serta meningkatnya kualitas
perusahaan karena meningkat pula cara memberikan pelayanan kepada pelanggan
yang sudah terkomputerisasi.

Kata kunci : Customer Relationship Management, CRM-IRIS, pelayanan.



ABSTRACT

THE BUILD OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
SYSTEM USING CRM-IRIS METHODOLOGY ON PT. LARAS ASTRA
KARTIKA PALEMBANG

By
NADIA APRILIA PUTRI
59081003008

PT. Laras Astra Kartika Palembang is a company which engaged in sales
crude palm oil. Customer care services process going well at the moment using
current system but not good enough to cover all of the information needed by
customer such as customer profile, the unavailability of time to listen to customer
needs including customer dissatisfaction towards the product or service of the
company. Therefore, it is necessary customer relationship management
application that can be used to assist in the customer service process instance to
maximize customer data management, customer satisfaction management using
questionnaires and polls as well as the submission of comments and suggestions.
This apllication was develop by using CRM-IRIS Methodology, using CRM
retain stage which used company for retain customers, and used analytical CRM
component which the data come from operational in the form of a questionnaire.
Based on the research that has been done, so made CRM application which can be
used by the company in order to make easier, faster and more efficient in
operational activity, provide and improve service to customers PT. Laras Astra
Kartika as well as increasing the quality of the company as well as increasing the
way to give service to the costumers which are already computerized.

Keywords : Customer Relationship Management, CRM-IRIS, service.
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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perkembangan bisnis sekarang tidak hanya bergantung pada kualitas
produk, tetapi juga melihat dari segi kualitas layanan, yang lebih mendorong
pelanggan untuk membeli produk atau menggunakan solusi yang ditawarkan.
Kualitas layanan tetap menjadi sesuatu yang sangat penting dalam menghadapi
pelanggan yang membutuhkan level of excellence yang tinggi. Pelayanan yang
bermutu tinggi adalah pelayanan yang mampu memberikan keselarasan terhadap
kebutuhan pelanggan. Secara tingkatan, baik pelanggan kelas atas, pelanggan
kelas menengah bahkan pelanggan kelas bawah juga membutuhkan pelayanan
yang baik dan bermutu demi terciptanya loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Kondisi persaingan bisnis yang terjadi pada saat ini membuat perusahaan
harus menyadari dengan cermat target market yang dituju dan tingkat kualitas
produk atau jasa yang ditawarkan. Selain itu, faktor penting yang harus
dipertimbangkan oleh perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis adalah
tingkat value yang mampu diberikan kepada pelanggan dan cara memperlakukan
pelanggan dari hari ke hari. Beberapa riset yang telah dilakukan, menunjukkan
bahwa dalam strategi bisnis mempertahankan pelanggan lama lebih
menguntungkan daripada menarik pelanggan baru (Kurniawan, 2009).

Dalam Jurnal Methodolody For Customer Relationship Management

(CRM) berdasarkan penelitiannya dapat disimpulkan Customer Relationship



Management (CRM) adalah strategi bisnis yang fokus pada pelanggan yang
secara dinamis mengintegrasikan penjualan, pemasaran dan layanan pelanggan
dalam rangka menciptakan dan menambah nilai bagi perusahaan dan
pelanggannya. Untuk mengatasi proyek Customer Relationship Management
(CRM) agar berhasil, maka penting untuk memiliki metodologi formal yang
mengarahkan ke proses pengembangan dan pengimplementasian. Metodologi
diperoleh sebagai hasil dari Proyek CRM-Iris, metodologi ini mempertimbangkan
berbagai aspek dari sistem Customer Relationship Management (CRM) seperti
mendefinisikan strategi pelanggan, menyusun ulang teknik proses bisnis
berorientasi pelanggan, manajemen sumber daya manusia, sistem komputer,

manajemen perubahan dan perbaikan terus-menerus. (Chalmeta, 2006).

Persaingan bisnis dan usaha mempertahankan pelanggan juga terjadi pada
PT. Laras Astra Kartika Palembang yang bergerak pada bidang produksi minyak
kelapa sawit. Pada PT. Laras Astra Kartika Palembang ini dalam pengelolaannya
masih dilakukan secara manual, misalnya penggunaan saluran hubungan
pelanggan seperti pengunaan nomor telepon/handphone, penggunaan faximilie
untuk pemasaran produknya dan belum adanya database untuk menyimpan data

customer.

Produk yang dihasilkan oleh PT. Laras Astra Kartika adalah Crude Palm
Oil (CPO) dan Palm Kernel(PK). CPO adalah minyak setengah jadi merupakan
bahan baku utama untuk pembuatan minyak goreng. Sedangkan Palm Kernel
(PK) adalah biji kelapa sawit yang nantinya diolah menjadi minyak inti sawit atau

Palm Kernel Oil (PKO).



Proses bisnis PT. Laras Astra Kartika di bagian pemasaran dari mulai
penawaran sampai barang dikirim adalah pertama-tama bagian pemasaran ini
mengirimkan surat penawaran kepada calon pembeli, barang yang akan di
tawarkan adalah berupa CPO atau PK. Komoditi penawaran adalah barang
diterima di gudang pembeli, biasanya barang dikirim di gudang pembeli di
Palembang atau Lampung. Dari penawaran yang masuk, di lakukan evaluasi dan
negosiasi guna memperoleh harga yang terbaik. Penawar dengan harga tertinggi
di tetapkan sebagai pemenang dan diberi surat ketetapan pemenang. Dalam surat
pemenang dan mutu barang antara lain berisi jumlah barang yang di jual, jumlah
harga, waktu pembayaran dan waktu pengiriman. Setelah pihak pembeli
membayar/transfer ke rekening PT. Laras Astra Kartika, maka di terbitkan DO
(Delivery Order) terhadap barang yang dibeli. Selanjutnya DO tersebut di
serahkan kepada pihak ekspedisi/transportasi untuk mengirim barang sesuai DO
ke gudang milik pembeli. Atas data DO tersebut pabrik/gudang PT. Laras Astra
Kartika mengeluarkan barang (CPO atau PK). Pengiriman CPO menggunakan
truck tangki sedangkan pengiriman PK menggunakan truck biasa yang di tutup

terpal dan di segel sebagai pengaman.

Manajemen pemasaran PT.Laras Astra Kartika mempunyai dua tanggung
jawab dalam perusahaan yang berpusat pada mutu. Pertama, manajemen
pemasaran harus berpartisipasi dalam merumuskan strategi dan kebijakan yang
dirancang untuk membantu keberhasilan perusahaan lewat keunggulan mutu
terpadu. Kedua, pemasaran harus menyampaikan mutu pemasaran disamping

mutu produksi. Pemasaran harus melaksanakan setiap aktivitas pemasaran - riset



pemasaran, pelatihan penjualan, periklanan, jasa pelanggan, dan lain-lain dengan

standar yang tinggi.

Oleh karena itu, seiring berkembangnya teknologi informasi dan semakin
tingginya tingkat persaingan bisnis, maka perlu diterapkan suatu strategi yang
lebih baik dengan cara mengimplementasikan suatu produk teknologi komunikasi
informasi yang dapat membantu suatu bisnis menjadi lebih efektif dalam
meningkatkan layanan marketing dan customer support, serta dapat menunjang
pengambilan keputusan yang lebih baik bagi PT. Laras Astra Kartika Palembang.
Melalui Customer Relationship Management (CRM), PT. Laras Astra Kartika
Palembang dapat mengetahui apa yang diharapkan dan dibutuhkan oleh
pelanggan sehingga tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan
hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah antara PT. Laras
Astra Kartika Palembang dengan pelanggan. Customer Relationship Management
(CRM) membantu proses bisnis untuk mengumpulkan dan menganalisa informasi
tentang sejarah pelanggan, apa-apa yang disenangi oleh pelanggan, apa yang
menjadi keluhan pelanggan dan bahkan data history transaksi pelanggan dapat
digunakan untuk memprediksikan kebutuhan pelanggan di masa yang akan
datang.

Menurut Strauss (2001) :

Customer Relationship Management digunakan untuk mendefinisikan,
menciptakan, dan mempertahankan hubungan dengan customer-customer bisnis
atau pelanggan. CRM adalah proses mengidentifikasi, menarik, membedakan dan
mempertahankan customer.

Dari uraian diatas, maka penulis bermaksud untuk melakukan penelitian

tugas akhir dengan judul “RANCANG BANGUN SISTEM CUSTOMER



RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) DENGAN MENGGUNAKAN
CRM-IRIS METHODOLOGY PADA PT. LARAS ASTRA KARTIKA

PALEMBANG”

1.2 Tujuan dan Manfaat

1.2.1 Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk merancang dan
membangun sistem Customer Relationship Management (CRM) dengan

menggunakan CRM-Iris Methodology pada PT. Laras Astra Kartika Palembang.

1.2.2 Manfaat

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah:

1. Dengan adanya Customer Relationship Management (CRM) pada PT.
Laras Astra Kartika Palembang akan mempermudah dan menjadi lebih
efektif dalam mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap Kinerja
perusahaan.

2. Meningkatkan dan memperluas hubungan dengan pelanggan untuk
menghasilkan peluang bisnis baru.

3. Sebagai masukan atau rekomendasi bagi perusahaan dalam
mengembangkan  dan  mengimplementasikan  sistem  Customer

Relationship Management (CRM) menggunakan CRM-Iris Methodology.

1.3 BATASAN MASALAH

Batasan masalah pada penelitian ini adalah:



1. Sistem yang dikembangkan adalah pengembangan sistem Customer
Relationship Management yang dimulai dari mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan, mengetahui bagaimana segmen (kelas) pelanggan,
mengembangkan sistem Customer Relationship Management (CRM)
dengan menggunakan CRM-Iris Methodology. Aplikasi akhir ini nantinya
akan digunakan sebagai bahan rekomendasi bagi PT. Laras Astra Kartika
dalam mengetahui tingkat kepuasan pelanggan serta meningkatkan
pelayanan pelanggan.

2. Pelanggan di perusahaan ini terbagi menjadi dua yaitu pelanggan yang di
kebun kelapa sawit dan pelanggan hasil pengolahan CPO di pabrik.
Aplikasi CRM ini ditujukan untuk pelanggan hasil pengolahan CPO di
pabrik.

3. Komponen CRM yang dipakai yaitu Analytical CRM yang datanya berasal

dari CRM operasional dalam bentuk kuesioner.
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