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ABSTRAK

Di era globalisasi saat ini, persaingan di dunia bisnis semakin ketat. Sosial CRM
dapat dimanfaatkan oleh suatu bisnis atau usaha untuk membuat strategi,
menjalankan, dan meninjau tanggapan pelanggan terhadap promosi dengan cara
berkomunikasi langsung lewat media sosial. Dengan Sosial CRM, dapat membantu
perushaan dalam membangun kesadaran merek, membuat merek lebih dikenal, serta
menumbuhkan kepercayaan dari pelanggan. BCR Agency adalah salah satu Agency
yang berkerjasama dengan aplikasi CapCut yang bergerak pada perekrutan dan
membimbing kreator yang sudah lolos untuk memproduksi template di aplikasi
capcut. Pada proses meningkatkan level Agency terdapat kendala diantaranya
sulitnya menambah jumlah kreator dan sulitnya meningkatkan jumlah top kreator
sehingga target terhadap level agency belum bisa tercapai. Strategi yang dilakukan
untuk meningkatkan level BCR Agency adalah menerapkan tiga proses Sosial CRM
yaitu mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan
mempertahankan pelanggan dengan cara membuat konten promosi yang kreatif,
berinteraksi dengan kreator, menawarkan hadiah ekslusif kepada kreator,
mengadakan event untuk kreator, dan meminta feedback dari kreator. Data yang
didapat melalui wawancara dan observasi lapangan. Setelah menerapkan strategi
proses Sosial CRM, dapat meningkatkan jumlah kreator baru, jumlah kreator level
2, jumlah kreator level 3, sehingga dapat mencapai target serta dapat meningkatkan
level BCR Agency.

Kata kunci : Sosial Customer Relationship Management, BCR Agency, Proses
Sosial CRM, Level Agency
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ABSTRACT

In today's era of globalization, competition in the business world is getting tighter.
Social CRM can be utilized by a business or company to create strategies,
implement, and review customer responses to promotions by communicating
directly via social media. With Social CRM, it can help companies build brand
awareness, make brands better known, and build customer trust. BCR Agency is one
of the agencies that collaborates with the CapCut application which is engaged in
recruiting and guiding creators who have passed to produce templates in the
CapCut application. In the process of increasing the Agency level, there are
obstacles including the difficulty of increasing the number of creators and the
difficulty of increasing the number of top creators so that the target for the agency
level has not been achieved. The strategy carried out to increase the BCR Agency
level is to implement three Social CRM processes, namely getting new customers,
improving customer relationships and retaining customers by creating creative
promotional content, interacting with creators, offering exclusive prizes to creators,
holding events for creators, and asking for feedback from creators. Data obtained
through interviews and field observations. After implementing the Social CRM
process strategy, it can increase the number of new creators, the number of level 2
creators, the number of level 3 creators, so that it can achieve the target and can
increase the BCR Agency level.

Keywords: Social Customer Relationship Management, BCR Agency, Social CRM
Process, Agency Level
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini, persaingan di dunia bisnis semakin ketat. Para
pelaku bisnis berusaha untuk meningkatkan kemampuan dan keunggulan mereka
dengan memaksimalkan perkembangan sistem informasi, teknologi, dan ilmu
pengetahuan. Agar perusahaan dapat bertahan dalam dunia bisnis, mereka harus
lebih kreatif dan inovatif dalam mengelolanya. Dalam menghadapi persaingan yang
ketat, perusahaan memerlukan strategi baru. Manajemen pelanggan menjadi sangat
penting karena pelanggan merupakan bagian penting dari bisnis perusahaan. Untuk
memberikan nilai kepada pelanggan, yang berarti mengelola pelanggan sangat
penting untuk membantu orang bekerja sama dan berinteraksi (Jakfar, 2022).

Sosial CRM dapat dimanfaatkan oleh suatu bisnis atau usaha untuk
membuat strategi, menjalankan, dan meninjau tanggapan pelanggan terhadap
promosi dengan cara berkomunikasi langsung lewat media sosial. Proses ini dapat
membantu membangun kesadaran merek, membuat merek lebih dikenal, serta
menumbuhkan kepercayaan dari pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada
peningkatan penjualan (Novita, 2023). Social CRM adalah strategi yang dapat
diterapkan oleh perusahaan dalam menjalin hubungan jangka panjang dengan
pelanggan melalui media sosial. Berbeda dari CRM tradisional yang komunikasi
sepenuhnya diatur oleh perusahaan, Social CRM menekankan hubungan yang
saling terlibat antara perusahaan dan pelanggan. Ini terjadi karena media sosial

memungkinkan adanya percakapan dua arah pelanggan (Cahyani & Diniati, 2024).



BCR Agency adalah salah satu agency yang berkerjasama dengan aplikasi
CapCut yang bergerak pada perekrutan calon kreator capcut dan membimbing
kreator yang sudah lolos untuk memproduksi template di aplikasi capcut. Namun,
pada proses meningkatkan level Agency terdapat kendala diantaranya sulitnya
menambah jumlah kreator dan sulitnya meningkatkan jumlah top kreator sehingga
target terhadap level agency belum bisa tercapai.

Untuk meningkatkan jumlah kreator baru dan jumlah top kreator BCR
Agency perlu strategi yang baik dalam menghadapi persaingan bisnis yang cukup
ketat serta lebih mengedepankan pelanggan. Peningkatkan jumlah pelanggan dapat
diterapkan dengan cara menggunakan media sosial secara benar dan konsisten,
akan membuat bisnis lebih siap berinteraksi dengan pelanggan lewat sosial media,
tentunya hal ini akan membuat pelanggan merasa tertarik dan akhirnya
meningkatkan pendaftaran ke agency. Agency harus beradaptasi dan menyadari
bahwa media sosial dan CRM berperan penting dalam menghubungkan pelanggan
dan meningkatkan perkembangan bisnis online mereka (Yulianto, 2023). Oleh
karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan mengangkat masalah
tersebut sebagai laporan tugas akhir yang berjudul “Penerapan Sosial Customer
Relationship Management dalam Pengembangan Technopreneurship pada

BCR Agency”.

1.2 Rumusan Masalah
Adapun permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana menentukan
strategi dalam mengembangkan BCR Agency dengan menerapkan proses Sosial

CRM?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah menentukan strategi dengan menerapkan sosial
customer relationship management untuk meningkatkan level BCR Agency.
1.4  Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1) Dapat membantu pihak agency untuk menambah kreator baru dan
meningkatkan top kreator.
2) Dapat membantu pihak agency untuk mencapai target dan meningkatkan level
agency.
15  Batasan Masalah
Untuk menghindari terjadinya penyimpangan dalam penyusunan Tugas
Akhir ini serta agar pembahasan lebih terstruktur dan mudah dipahami, maka
penulis telah membuat batasan masalah. Laporan ini hanya melibatkan akun sosial

media tiktok @bcragency.
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