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ABSTRACT

This study aimed to explore the Customer Relationship Management (CRM) strategy
implemented by Telkom Regional 1 Sumatera in retaining customers of the Indibiz
product, and to describe how the strategy was carried out in dealing with customers
who were likely to discontinue their subscriptions. The research was motivated by a
high number of customer churns and suboptimal coordination in managing customer
complaints. A qualitative approach was emplayed, with the Customer Care of Telkom
Regional 1 Sumatera as the unit of analysis. Data were collected through in-depth
interviews, observations, and document analysis. The IDIC CRM model (ldentify,
Differentiate, Interact, Customize) by Peppers and Rogers was used as an analytical
Sramework to understand the workflow and strategies applied. The findings revealed
that the customer retention process was conducted gradually and systematically,
beginning with data collection and customer classification, followed by direct
interaction to explore the reasons behind customer discontinuation, and culminating
in the provision of tailored solutions based on customer needs. However, several
challenges were also identified, such as the suboptimal process of updating customer
data and the crucial role of strong inter-unit synergy in ensuring an cffective retention
process. In addition, external factors such as limited purchasing power and customers’
tendency to switch to other service providers also influenced the implementation of the
retention strategy.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Retention, IDIC CRM
Model, Telkom, Indibiz
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi Customer Relationship Management
(CRM) yang digunakan oleh Telkom Regional 1 Sumatera dalam proses retensi
pelanggan produk Indibiz, sekaligus menggambarkan implementasi strategi tersebut
dalam menghadapi pelanggan yang berpotensi menghentikan langganannya. Latar
belakang penelitian ini berangkat dari tingginya jumlah pelanggan yang berhenti
berlangganan serta belum optimalnya koordinasi dalam pengelolaan keluhan
pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan unit Customer
Care Telkom Regional 1 Sumatera sebagai unit analisis. Data-data pada penelitian ini
diperoleh melalui proses wawancara mendalam, observasi, dan studi dokumentasi.
Model CRM IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) dari Peppers dan
Rogers digunakan sebagai kerangka analisis untuk memahami pola kerja dan strategi
yang dijalankan. Temuan pada penelitian menunjukkan bahwa proses retensi pelanggan
dilakukan secara bertahap dan sistematis, mulai dari pengumpulan dan klasifikasi data
pelanggan, interaksi langsung untuk memahami alasan berhenti berlangganan, hingga
pemberian solusi yang disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Namun, ditemukan
pula beberapa tantangan seperti belum optimalnya proses pengkinian data pelanggan,
serta pentingnya sinergi yang kuat antar unit terkait agar proses retensi dapat berjalan
maksimal. Selain itu, faktor eksternal seperti Keterbatasan daya beli serta
kecenderungan pelanggan untuk beralih ke penyedia layanan lain turut menjadi
pertimbangan dalam pelaksanaan strategi yang diterapkan.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Retensi Pelanggan, Model CRM
IDIC, Telkom, Indibiz
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Menghadapi era Revolusi Industri 4.0, upaya mempertahankan eksistensi suatu
perusahaan di tengah persaingan bisnis adalah sebuah bahasan yang kompleks.
Keberhasilan suatu perusahaan tidak lagi hanya bergantung pada proses produksi,
penyediaan layanan, maupun penjualan semata. Perusahaan juga harus mampu untuk
merancang suatu strategi yang selaras dengan sistem operasional, visi, serta misi
internal yang bertujuan untuk memberikan pelayanan terbaik dan mempertahankan
loyalitas para pelanggan sebagai aset utama perusahaan (Barnes, 2018, p. 12). Dengan
menerapkan sistem kerja yang berorientasi pada pelanggan, perusahaan dapat
menciptakan hubungan yang kuat, sehat, dan berkelanjutan dengan pelanggan,
sehingga mampu bertahan dan berkembang dalam persaingan bisnis (Satoto & Prastiti,
2023, p. 7).

Hal inilah juga yang sedang dihadapi oleh PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk,
secara terkhusus Kantor Telkom Regional (TReg) 1 Sumatera yang terus berupaya
memperkuat posisinya di industri telekomunikasi. Pada tahun 2023, Telkom
meluncurkan sebuah ekosistem solusi digital yang bernama Indibiz yang menyasar
segmentasi B2B (Business-to-Business). Seiring dengan perkembangannya, Indibiz
telah meraih berbagai penghargaan, seperti Product of the Year (Indonesia Marketing
Forum, Maret 2024), Best Enterprise Solution (Selular Award, Juni 2024), dan Most
Comprehensive Digital Solution (CNBC Award, November 2024). Selain itu, ekspansi

bisnis Indibiz juga terlihat dari peningkatan jumlah ekosistemnya, dari tujuh menjadi



sebelas sektor yang mencakup bidang pendidikan, perhotelan, ruko, properti,
multifinance, energi, ekspedisi, kesehatan, manufaktur, media dan komunikasi, hingga
agrikultur.

Selain capaian penghargaan dan perluasan ekosistem, Telkom Regional 1
Sumatera sebagai salah satu representasi wilayah operasional Telkom juga
menunjukkan potensinya melalui performa pertumbuhan pelanggan yang mumpuni
dan kompetitif. Berdasarkan data per Februari 2025, mayoritas kantor wilayah di
bawah TReg 1 mengalami persentase pertumbuhan pelanggan (customer growth) di

atas rata-rata regional maupun nasional, yakni di atas 40%.
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cut off data 17 Februari 2025
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Gambar 1.1 Data Pertumbuhan Pelanggan TReg 1 hingga TReg 5

(sumber: performance evaluation TReg 1 bersama witel)
Meninjau dari sisi jangkauan layanan, TReg 1 Sumatera melalui Indibiz juga

mencatat cakupan area yang paling luas dibandingkan para pesaing di wilayah



Sumatera. Indibiz hadir dan menjangkau di seluruh provinsi di Sumatera dan tidak
hanya terbatas di kota-kota besar saja, meliputi Aceh, Sumatera Utara, Sumatera
Selatan, Sumatera Barat, Bengkulu, Riau, Kepulauan Riau, Jambi, Lampung, dan

Bangka Belitung. Sementara itu, kompetitor seperti Biznet, MyRepublic, First Media,

dan Oxygen.id hanya beroperasi di kota-kota besar tertentu.

Tabel 1.1 Area Jangkauan Brand Provider Internet B2B

Coverage Area Masing-Masing Brand Provider Internet Khusus B2B (Regional
Sumatera)
Indibiz Biznet MyRepublic First Media Oxygen.id
Kota Medan,
Aceh Kota Medan Aceh Kab. Deli Kota Medan
Serdang
Sumat
umatera Kota Padang Batam Kota Batam
Utara
Kota
Palembang,
Sumat Kab.
umatera 4 . Bengkulu
Selatan Banyuasin,
Kab. Ogan
Komering Ilir
S Bangk
umatera ar-lg e Kota Medan
Barat Belitung
Bengkulu Bengkulu Kota Padang
K
Riau Jambi ota
Palembang
Kepulauan .
. Riau Pekanbaru
Riau
Jambi Kepl%lauan
Riau
Lampung
Bangka
Belitung

Meskipun TReg 1 dan ekosistem Indibiz terus mengalami perkembangan, fokus

pencapaiannya masih tertuju pada pengembangan produk dan pertumbuhan pelanggan.

(Sumber: diolah oleh penulis)




Namun, dalam dinamika persaingan bisnis saat ini, inovasi produk dan pemerolehan
pelanggan baru saja tidak dapat dijadikan sebagai faktor utama dalam menjaga
keberlanjutan perusahaan. Melainkan, membangun dan mempertahankan hubungan
yang berkelanjutan dengan pelanggan yang menjadi aspek terpenting. Relevansi hal ini
semakin terlihat dengan hadirnya layanan internet satelit Starlink di Indonesia pada
pertengahan tahun 2024, yang diproyeksikan memberikan manfaat bagi pelanggan
sekaligus menjadi tantangan besar bagi industri telekomunikasi di dalam negeri. Hal
tersebut sesuai dengan yang disampaikan oleh Heri Sutadi yang merupakan seorang
pengamat Teknologi dan Direktur Eksekutif ICT Institute, “ancaman datang dari
Starlink dalam bentuk predatory pricing, ujungnya juga adalah persaingan tidak sehat.
Kalau persaingan sehat, tentu bermanfaat bagi masyarakat. Tapi kalau tidak sehat, pasti
akan memberikan dampak bagi ISP dan operator telekomunikasi" (sebagaimana
dikutip dalam Pramudhiaz, 2024).

Selain itu, perkembangan dalam bidang hubungan pelanggan (customer
relations) dan layanan pelanggan (customer services) turut membawa perubahan dan
perkembangan bagi sistem kerja yang dijalankan oleh Telkom Regional 1 Sumatera
dalam prosesnya menangani dan menyikapi para pelanggannya. Adaptasi terhadap
teknologi informasi, terutama dalam CRM, menjadi langkah strategis untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan secara optimal. Namun, teknologi hanya
berfungsi sebagai alat bantu (fools), sedangkan peran utama tetap berada pada sumber
daya manusia yang mengelola data, menganalisis riwayat transaksi, dan menyesuaikan
strategi komunikasi layanan. Praktisi CRM bertanggung jawab memastikan setiap

interaksi dengan pelanggan lebih terfokus dan sesuai dengan kebutuhan mereka.



Dengan demikian, meskipun sistem layanan semakin berbasis teknologi, keberhasilan
tetap bergantung pada keterampilan dan profesionalisme para pelaku di dalamnya.
1.1.1 Pemetaan Keluhan dan Interaksi Pelanggan Produk Indibiz PT Telkom

Indonesia Regional 1 Sumatera

Sebagai upaya untuk memahami urgensi implementasi strategi Customer
Relationship Management (CRM) di Telkom Regional 1 Sumatera, perlu ditelaah juga
prosedur pelayanan pelanggan yang menjadi saluran interaksi antara perusahaan
dengan pelanggannya. Melalui pelayanan pelanggan juga membantu menggambarkan
dan menganalisis pola keluhan pelanggan yang masuk ke Telkom Regional 1 Sumatera.
Sebagaimana yang disampaikan oleh PM. Budi Haryono (2018, p. 18) bahwa proses
pelayanan pelanggan dapat berperan sebagai gatekeeper, yang mana mengartikan
bahwa proses inilah menjadi wajah atau kesan bagi perusahaan yang akan dilihat dan
dikenang pertama kali bagi pelanggan baru maupun yang sudah lama. Pelayanan
pelanggan juga yang akan menjadi penentu apakah pelanggan baru maupun lama akan
terpanggil dan bertransaksi lebih lanjut terhadap produk atau layanan perusahaan.

Sesuai dengan operasional Telkom Regional 1 Sumatera, keluhan yang
disampaikan oleh pelanggan dapat dikategorikan menjadi dua jenis utama, yaitu
keluhan teknis dan non teknis. Perbedaan fundamental dari kedua jenis keluhan ini
terletak pada kompleksitas penyelesaiannya serta pihak internal perusahaan yang
bertanggung jawab dalam penanganan keluhan tersebut. Proses pelanggan
menyampaikan keluhan dapat terjadi dengan dua cara, yaitu secara langsung (walk-in)
dengan mendatangi pihak customer care secara langsung di kantor ataupun melalui

media komunikasi (online).



Tabel 1.2 Klasifikasi Keluhan Pelanggan Indibiz

Kategori Keluhan Deskripsi Contoh Keluhan
Network and
. C tivity I
. Keluhan yang berkaitan dengan onnectiviiy SIS
Teknis infrastruktur atau perangkat jaringan Latency Irregularities
perangkat jaring Loss of Signal
Device Malfunctions
Billing Discrepancies
Keluhan yang sifatnya administratif Service Suspension
Non teknis dengan penyeles.alannya ‘qdak Subs.crzpt.zon
memerlukan pemeriksaan fisik yang Modifications
lebih lanjut Account Termination
Data Privacy Issues

(Sumber: diolah oleh peneliti)

Jenis keluhan yang pertama, yaitu keluhan teknis yang mencakup permasalahan
yang berkaitan langsung dengan aspek infrastruktur jaringan dan perangkat keras yang
digunakan pelanggan. Penyelesaian keluhan dalam kategori ini memerlukan intervensi
teknis secara langsung, baik dalam bentuk analisis jarak jauh (remote troubleshooting)
maupun kunjungan teknisi ke lokasi pelanggan (on-site technical visit). Karena sifatnya
yang bergantung pada inspeksi teknis yang mendalam, penyelesaian keluhan ini sering
kali memiliki SLA (Service Level Agreement) yang panjang, sehingga berpotensi
meningkatkan churn rate (persentase pelanggan berhenti bertransaksi) jika tidak
ditangani dengan tepat dan cepat. Beberapa contoh umum dari keluhan teknis di
layanan internet adalah sebagai berikut.

1. Network Disruptions and Connectivity Issues, menjelaskan bahwa adanya
gangguan koneksi yang tidak stabil maupun putus akibat permasalahan
jaringan pusat atau pada akses /ast-mile pelanggan, yang mana memerlukan
pengecekan jaringan secara langsung oleh teknisi, baik secara remote ataupun

on-site,



2. Speed and Latency Irregularities, merupakan bentuk keluhan pelanggan
karena kecepatan internet tidak sesuai paket berlangganan atau latensi tinggi
(high latency) yang mengganggu pengalaman pengguna, hal ini dapat diatasi
dengan analisis traffic jaringan dan optimasi bandwidth;

3. Signal Loss and Infrastructure Failures, mengindikasikan adanya masalah
sinyal hilang yang dapat disebabkan oleh gangguan perangkat keras
pelanggan atau permasalahan infrastruktur jaringan, seperti kabel putus atau
interferensi sinyal eksternal, yang memerlukan pemeriksaan dan perbaikan
teknis;

4. Device and Hardware Malfunctions, yaitu keluhan pelanggan atas kerusakan
atau ketidakstabilan modem dan router yang berdampak pada performa
jaringan pelanggan.

Jenis keluhan yang kedua adalah keluhan non teknis yang berkaitan dengan aspek
administrasi, penagihan, dan perubahan layanan yang dapat disolusikan secara
langsung melalui sistem tanpa perlu investigasi teknis lebih lanjut. Penyelesaian
keluhan dalam kategori ini dilakukan oleh customer service officer melalui platform
dan sistem internal perusahaan. Berdasarkan perspektif manajemen layanan pelanggan,
jenis keluhan ini memiliki urgensi tinggi dalam menjaga kepuasan pelanggan karena
berhubungan langsung dengan pengalaman transaksi dan administrasi pengguna.
Efisiensi dalam penyelesaiannya dapat menjadi faktor penentu dalam customer
retention serta mencegah churn akibat ketidakpuasan layanan administratif. Beberapa

contoh umum dari keluhan non teknis adalah sebagai berikut.



1. Billing and Tariff Discrepencies, yaitu ketidaksesuaian antara tarif layanan
dengan jumlah tagihan yang diterima pelanggan, baik karena kesalahan
sistem atau perubahan kebijakan tarif. Solusi untuk masalah ini adalah
koreksi tagihan melalui billing system;

2. Payment Failures and Service Suspension, yang mana adalah masalah isolir
layanan akibat keterlambatan pembayaran atau transaksi yang gagal namun
dapat dipulihkan setelah pembayaran terverifikasi;

3. Subscription Modifications, yaitu permintaan atau pengajuan upgrade atau
downgrade layanan yang dapat diproses dengan melakukan penyesuaian
terhadap database pelanggan;

4. Account Termination, yaitu pengajuan berhenti berlangganan yang umumnya
muncul dari ketidakpuasan pelanggan terhadap perusahaan. Proses terminasi
akan disesuaikan dengan kebijakan perusahaan;

5. Data Privacy Issues, yang mana menjelaskan bahwa pelanggan mengeluhkan
ketidakamanan atau penyalahgunaan data pribadi yang memerlukan
investigasi dari tim terkait seperti CRM, Legal, IT Security, dan Manajemen
Risiko.

Selain memahami klasifikasi keluhan dari pelanggan, diperlukan juga analisis
terhadap data jumlah pelanggan yang tetap aktif bertransaksi namun tetap memberikan
masukan maupun keluhan. Hal ini dilakukan untuk menjadi dasar bagi Telkom
Regional 1 Sumatera dalam menyusun dan mengupayakan proses customer retention
yang tepat sasaran. Berdasarkan laporan data di September 2024, terdapat sekitar 1.429

pelanggan yang menjadi target bagi Telkom Regional 1 Sumatera untuk dijaga dan



dipertahankan loyalitasnya. Berdasarkan total populasi tersebut, terdapat 434

pelanggan atau sekitar 30% dari populasi yang berhasil dijangkau dan bersedia

berinteraksi dengan Telkom.

Tabel 1.3 Pelanggan Indibiz yang Aktif Berlangganan
No. | Kategori Pelanggan Sub-Kategori Keterangan Jumlah
Kembali Membayar tagihan, 12.11’1_]ut
langganan, ataupun tidak 278
berlangganan e s
1 Pelancoan Loval memiliki keluhan khusus
&8 y Menginginkan opsi yang
Migrasi paket lebih sesuai dengan 4
kebutuhan
Subtotal Pelanggan Loyal 282
Tagihan terlalu Keluhan pada pricing
109
mabhal
Kualitas sinyal Perlu peningkatan 13
buruk infrastruktur
Keluhan Perlu peningkatan
Pelanggan Aktif Penanganan efektivitas layanan 11
) dengan Keluhan
Masukan/Keluhan Kompetltor- lebih Evaluasi terhgdap value 10
strategis preposition
Kualitas tidak Keuntungan yang diterima
sesuai dengan pelanggan tidak sebanding 8
harga dengan biaya langganan
Diskon pelanggan Pengajuan program 1
lama loyalitas
Subtotal Pelanggan dengan Masukan/Keluhan 152
Total Keseluruhan Pelanggan Aktif 434

(Sumber: Field Data TReg 1 Sumatera periode September 2024, diolah oleh peneliti)

Keseluruhan pelanggan yang masih aktif bertransaksi ini, dapat dikategorikan

lagi menjadi dua klasifikasi yang berbeda. Pertama, terdapat 282 pelanggan yang masih

menunjukkan loyalitas terhadap produk maupun layanan dari Telkom Regional 1

Sumatera. Rincian dari pelanggan yang termasuk dalam kategori ini adalah sebagai

berikut.

1. Terdapat 139 pelanggan membayar tagihan, yang mana ini menunjukkan

komitmen terhadap produk dari Telkom Regional 1 Sumatera;
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2. Terdapat 6 pelanggan yang memperpanjang atau melanjutkan langganannya,
menandakan kebutuhan berkelanjutan terhadap produk atau layanan yang
ditawarkan;

3. Terdapat 4 pelanggan yang melakukan migrasi paket langganan, yang mana
ini mengartikan bahwa pelanggan masih tertarik dengan yang ditawarkan
namun menginginkan opsi yang lebih sesuai dengan kebutuhannya;

4. Terdapat 133 pelanggan yang tidak memiliki keluhan khusus, mengartikan
bahwa sebenarnya tipe pelanggan seperti ini adalah pelanggan pasif tetapi
tetap bertransaksi kepada Telkom regional 1 Sumatera.

Kemudian, kategori pelanggan yang kedua adalah kumpulan pelanggan yang
berhasil dilakukan pendekatan oleh Telkom Regional 1 Sumatera, yang mana di
kesempatan interaksi ini mereka turut menyampaikan masukan maupun keluhan.
Berdasarkan total 434 pelanggan aktif, terdapat sekitar 152 pelanggan yang
memberikan input. Rincian dari pelanggan yang termasuk dalam kategori ini adalah
sebagai berikut.

1. Terdapat 109 pelanggan yang menyatakan bahwa harga tagihan untuk produk
yang ditawarkan terlalu mahal, yang mana hal ini juga menunjukkan bahwa
faktor pricing masih menjadi hambatan utama dalam menjaga loyalitas
pelanggan;

2. Diperoleh 13 pelanggan dengan keluhan kualitas sinyal yang buruk, yang mana
ini mengindikasikan adanya area layanan yang memerlukan pengembangan dan

peningkatan infrastruktur;
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. Terdapat 11 pelanggan yang menyoroti lambat dan tidak efektifnya mekanisme
handling complaints

. Terdapat 10 pelanggan dengan input yang menyebutkan bahwa produk maupun
layanan dari brand kompetitor lebih strategis dan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan, hal ini menjadi acuan bagi Telkom Regional 1 Sumatera untuk
melakukan evaluasi berkala terhadap value preposition merek;

. Terdapat 8 pelanggan yang menilai bahwa kualitas produk ataupun layanan
yang diterima tidak sebanding dengan harga langganan yang dibayar;

. Diperoleh 1 pelanggan yang mengajukan atau meminta diskon pengguna lama,
hal ini menandakan adanya permintaan terhadap program loyalitas yang lebih

menarik bagi pelanggan setia.

1.1.2 Tingginya Tingkat Kegagalan Retensi Pelanggan di Telkom Regional 1

Sumatera

Berdasarkan data kuantitatif yang telah dipaparkan pada subbab sebelumnya,

dapat dilihat bahwa sebanyak 995 pelanggan atau dalam kata lain sekitar 70% dari

jumlah populasi pelanggan yang ditargetkan oleh Telkom Regional 1 Sumatera untuk

diberlakukan proses customer retention, tidak dapat dipertahankan sebagai pelanggan

aktif. Tingginya angka ini mengindikasikan adanya tantangan besar dalam strategi

customer re-engagement dan win-back strategy, yang mana mayoritas pelanggan yang

tergolong sebagai unproductive customers belum berhasil untuk dijangkau kembali dan

dipertahankan dalam ekosistem produk dan layanan Telkom.

Tabel 1.4 Pelanggan Indibiz dengan Kategori Unsuccessful Call

No.

Jenis Pelanggan (Kategori Jumlah

0
Unsuccessful Call) Pelanggan Persentase (%)




1 Nomor Tidak Aktif 303 30,45
2 Tidak Diangkat (RNA) 205 20,60
3 Saluran Sibuk 198 19,90
4 Call Reject 90 9,05
5 Invalid Number 82 8,24
6 Mailbox 75 7,54
7 Bukan Pelanggan 9 0,90
8 Salah Sambung 6 0,60
9 Lain-Lain 27 2,71
Total 995 100
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(Sumber: Field Data TReg 1 Sumatera periode September 2024, diolah oleh peneliti)

Sebagai bentuk analisis lanjutan, dapat ditelaah pola interaksi bersama pelanggan

yang dilakukan oleh Telkom Regional 1 Sumatera berdasarkan perilaku yang

ditunjukkan oleh  pelanggan itu sendiri. Pertama, terdapat pelanggan yang

menunjukkan resistensi terhadap pendekatan yang diupayakan oleh Telkom Regional

1 Sumatera melalui tim Customer Care. Pelanggan yang termasuk dalam segmentasi

ini adalah mereka yang berstatus call reject (90 orang) dan saluran sibuk (198 orang),

yang mengindikasikan bahwa mereka menolak atau menghindari komunikasi langsung

dari Telkom Regional 1 Sumatera. Terdapat beberapa alasan yang diindikasikan

menjadi dasar yang melatarbelakangi perilaku ini, yaitu:

1. Pelanggan merasa tidak nyaman dengan mekanisme interaksi yang dilakukan

oleh Telkom Regional 1 Sumatera melalui saluran telepon. Hal ini umumnya

dipicu karena adanya pertimbangan pelanggan terhadap masalah privasi dan

technostress yang menyebabkan penolakan dan penundaan keterlibatan

(engagement) terhadap perusahaan (Hew et al., 2023);

2. Ketidakpercayaan pelanggan terhadap solusi yang ditawarkan oleh Telkom

Regional 1 Sumatera. Masalah kepercayaan muncul ketika pelanggan

merasakan ketidakkonsistenan dalam kualitas layanan (Gea et al., 2024).
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Selain itu, ditemukan juga bahwa faktor psikologis seperti kekhawatiran
terhadap solusi yang tidak memadai bahkan pembebanan biaya tambahan
(hidden costs) dapat menjadi pemantik yang menurunkan tingkat
kepercayaan pelanggan untuk terlebiat lebih lanjut dengan perusahaan
(Telebenieva, 2024);

3. Pelanggan menemukan opsi produk atau layanan dari brand lain yang lebih
menarik. Pelanggan memiliki akses untuk memilih dan membandingkan
beragam perusahaan yang menyediakan produk atau layanan yang mereka
butuhkan. Pelanggan mungkin menolak secara pasif dengan mengabaikan
perusahaan jika mereka merasa brand pesaing menawarkan manfaat, nilai,
atau layanan yang lebih baik (Hew et al., 2023).

Selanjutnya, yaitu pola interaksi pelanggan yang kedua mengindikasikan bahwa
adanya ketidaktepatan data pelanggan. Pelanggan yang ditandai dengan status salah
sambung (6 orang) dan bukan pelanggan (9 orang) menjadi indikator yang menjelaskan
bahwa data pelanggan yang dimiliki oleh Telkom tidak sepenuhnya akurat dan
mutakhir. Selain itu, status pelanggan lainnya, seperti invalid number (82 orang) dan
nomor pelanggan tidak aktif (303 orang) turut memperkuat indikasi adanya
permasalahan dalam manajemen (mengelola dan menyimpan) data pelanggan. Hal
yang dapat menjadi penyebab untuk kondisi seperti, antara lain adanya perubahan
nomor telepon pelanggan yang tidak diperbarui secara berkala oleh Telkom Regional
1 Sumatera, terjadinya kesalahan dan entri data pelanggan, dan proses verifikasi data

tidak dilakukan secara menyeluruh.
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1.1.3 Bercabangnya Arus Komunikasi Pelayanan Pelanggan Produk Indibiz PT

Telkom Indonesia Regional 1 Sumatera

Kualitas hubungan dan pelayanan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kesiapan
serta kompetensi sumber daya manusia yang terlibat langsung, seperti customer care,
customer service, public relations officer, dan profesi serupa lainnya. Perusahaan perlu
memastikan bahwa para karyawan memenuhi standar kualitas melalui pembekalan
yang mencakup keterampilan teknis dan pemahaman mendalam tentang etika
pelayanan. Etika ini mencakup komunikasi profesional, penggunaan bahasa yang
ramah dan santun, serta kemampuan mengelola emosi, khususnya saat menghadapi
keluhan pelanggan. Penampilan yang rapi dan profesional juga penting dalam
menciptakan kesan pertama yang positif. Selain aspek personal, faktor lingkungan
seperti ruang tunggu yang nyaman dan meja layanan yang tertata turut menunjang
kepuasan pelanggan, mencerminkan keseriusan perusahaan dalam menghadirkan
pengalaman layanan yang optimal.

Kebutuhan akan karyawan yang profesional serta tersedianya fasilitas yang
memadai menegaskan pentingnya unit khusus dalam perusahaan untuk menangani
manajemen hubungan pelanggan. Unit ini bertujuan untuk memastikan setiap keluhan
pelanggan dapat ditangani dengan cepat, efektif, dan menyeluruh. Namun, kenyataan
di lapangan menunjukkan bahwa implementasi sistem ini tidak selalu berjalan mulus.
Sebagai contoh, di Telkom Regional 1 Sumatera, arus komunikasi dan pengelolaan
keluhan pelanggan cenderung bercabang. Meskipun terdapat unit Customer Care yang
memiliki tanggung jawab utama dalam melayani pelanggan, unit lain seperti Digital

Marketing Operation (DMO) juga kerap kali menerima dan menampung keluhan
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pelanggan. Pembagian peran yang tidak terintegrasi ini menghadirkan tantangan

tersendiri.

+62 897- -690 o & 0

rade Spee h di

untuk syaratnya nanti setelah kita input pengajuannya, akan ada email yang dikirimkan
untuk persetujuan dan tanda tangan kak, hanya itu saja ya kak untuk upgrade speed
v

berapa lama untuk proses pengajuan?

kira kira berapa lama untuk proses pengajuan?

untuk upgrade speed dapat di proses 2x24 jam ya kak

selamat pagi, mas/mbak, gaimana proses pengajuan saya 300mbps?

tu untuk melengkapi data berikut ya

pengajuan upgrade

Gambar 1.2 Contoh Caring Pelanggan oleh Unit DMO TReg 1 Sumatera
(Sumber: WhatsApp Caring Unit DMO TReg 1 Sumatera)

Keluhan pelanggan yang diterima oleh unit yang bukan spesialisasinya sering
kali tidak ditangani dengan tuntas, karena alur penanganannya menjadi tidak efisien.
Ketidaksinkronan ini berpotensi menurunkan nilai tanggung jawab perusahaan di mata
pelanggan. Keberadaan DMO di Kantor Regional menunjukkan bahwa alur
pengelolaan keluhan pelanggan hingga proses pelayanan yang diberikan sering kali
menjadi bercabang dan berbelit-belit. Keluhan yang masuk melalui DMO sering kali
diteruskan ke unit lain, membuka potensi hambatan komunikasi dan koordinasi yang
memperlambat respons terhadap pelanggan. Selain itu, sistem pelacakan keluhan yang
tidak jelas menyebabkan kesulitan dalam memantau sejauh mana penyelesaian telah
dilakukan, yang berisiko mengurangi akuntabilitas perusahaan. Melalui pendataan

interaksi bersama pelanggan di awal tahun 2025, penerimaan keluhan pelanggan
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melalui saluran atau media komunikasi yang digunakan oleh unit DMO masih kerap

terjadi.
Tabel 1.5 Keluhan Pelanggan yang Masuk melalui Unit DMO
Bulan Mingeu Jumlah Keluhan
yang Masuk
I dan I 3
Januari 1 6
IV 6
\Y 2
I 7
. II 3
Februari T 5
IV 9
Total 42

(Sumber: Data Caring Pelanggan DMO TReg 1 Sumatera, diolah oleh penulis)

Terkait menjalin hubungan dengan pelanggan, terlihat pola bahwa pelanggan
masa kini semakin cerdas dalam menentukan pilihan berdasarkan kebutuhan, gaya
hidup, kepercayaan merek, dan pengalaman sebelumnya. Perusahaan dituntut untuk
menyesuaikan strategi operasional, produksi, pemasaran, dan CRM agar tetap relevan
di tengah dinamika pasar. Perubahan perilaku pelanggan akibat kemajuan teknologi di
era Industri 4.0, termasuk penggunaan IoT dan informasi digital, membuat pelanggan
semakin mengandalkan perangkat digital untuk mencari informasi dan berbelanja. Tren
ini mendorong perusahaan untuk mengadopsi teknologi seperti chatbot, kecerdasan
buatan, dan otomatisasi demi meningkatkan kepuasan pelanggan. Meski teknologi
dapat memberikan layanan yang cepat dan personal, kehadiran sentuhan manusia tetap
diperlukan agar hubungan pelanggan tetap bernilai dan bermakna.

Dalam konteks hubungan pelanggan, kebutuhan akan penghargaan menjadi

aspek penting sebagaimana dijelaskan dalam Hierarki Kebutuhan Maslow (Robbins &
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Coulter, 2011). Pada tingkat harga diri, pelanggan ingin merasa dihormati oleh
perusahaan. Interaksi yang mencerminkan penghargaan ini dapat membangun
kepercayaan dan loyalitas jangka panjang. Selain itu, keterlibatan pelanggan juga
menjadi kunci dalam strategi CRM, karena memengaruhi aspek kognitif dan perilaku
dalam pengambilan keputusan. Tingkat keterlibatan ini sangat bergantung pada
kualitas layanan dan hubungan yang dibangun. Oleh karena itu, perusahaan perlu
menciptakan komunikasi yang aktif, interaktif, dan responsif terhadap kebutuhan
pelanggan. Meskipun teknologi informasi mendukung proses ini, keterlibatan
pelanggan tetap memerlukan peran penting sumber daya manusia. Profesionalisme,
empati, dan kemampuan komunikasi interpersonal karyawan menjadi faktor utama
dalam menciptakan hubungan yang positif dan berkelanjutan.

Mengenai konteks bisnis saat ini, manajemen hubungan pelanggan (CRM)
menjadi semakin penting bagi perusahaan untuk menangani pelanggan dengan
kebutuhan dan perilaku yang semakin beragam dan kompleks. Data yang diperoleh dari
Telkom Regional 1 Sumatera menunjukkan adanya tantangan nyata dalam pengelolaan
keluhan pelanggan, yang menekankan urgensi untuk mengembangkan strategi CRM
yang lebih efektif. Berdasarkan latar belakang ini, penulis merasa terdorong untuk
melakukan penelitian yang berjudul Strategi Customer Relationship Management
dalam Proses Retensi Pelanggan Indibiz di Telkom Regional 1 Sumatera.
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai strategi yang dapat diterapkan perusahaan dalam mengelola hubungan
dengan pelanggan, terutama dalam konteks menghadapi dan menangani keluhan

pelanggan secara efektif. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan solusi
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strategis yang tidak hanya relevan bagi Telkom Regional 1 Sumatera, tetapi juga dapat
menjadi rujukan bagi perusahaan lain dalam menghadapi tantangan serupa di era digital

saat ini.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan penjabaran yang telah disampaikan pada bagian latar belakang
masalah, dapat diidentifikasi sebuah permasalahan utama yang menjadi fokus dalam
penelitian ini. Permasalahan tersebut dapat dirumuskan dalam bentuk pertanyaan
penelitian sebagai berikut.
1. Bagaimana strategi Customer Relationship Management yang diterapkan
oleh Telkom Regional 1 Sumatera dalam proses retensi pelanggan Indibiz
(fighting unproductive Indibiz customer)?
2. Apakah strategi Customer Relationship Management yang diterapkan oleh
Telkom Regional 1 Sumatera sudah bersifat aplikatif dalam proses retensi

pelanggan?

1.3 Tujuan Penelitian
Dapat dilihat dari rumusan masalah yang telah dibuat, maka penelitian ini
bertujuan untuk:
1. Mengetahui strategi Customer Relationship Management yang diterapkan
oleh Telkom Regional 1 Sumatera dalam proses retensi pelanggan Indibiz

(fighting unproductive Indibiz customer);
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2. Mengetahui sifat keterterapan (aplikatif) dari strategi Customer Relationship
Management yang diterapkan oleh Telkom Regional 1 Sumatera dalam

proses retensi pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan oleh penulis dari penelitian yang dilakukan ini
adalah sebagai berikut.
1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengembangan ilmu
pengetahuan dalam bidang komunikasi dan Customer Relationship Management
(CRM) yang membahas upaya dan strategi dalam proses optimalisasi customer
retention. Secara lebih lanjut, diharapkan juga penelitian ini dapat menjadi jawaban
bahkan masukan atas permasalahan yang melandasi pelaksanaan penelitian ini.
1.4.2 Manfaat Praktis

Menimbang dari segi praktisnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
referensi terkini dan komprehensif bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang
membahas topik serupa, khususnya terkait strategi Customer Relationship
Management (CRM) dalam optimalisasi customer retention. Penelitian ini diharapkan
mampu menyajikan fakta empiris dan data akurat yang memberikan gambaran
mengenai kondisi aktual penerapan strategi CRM di perusahaan, terutama dalam
peningkatan optimalisasi customer retention secara nyata dan menyeluruh. Lebih
lanjut, besar harapan juga penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi

bagi Kantor Telkom Regional 1 Sumatera dalam mengembangkan sistem dan
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mekanisme CRM yang lebih optimal. Melalui hasil penelitian ini, diharapkan
perusahaan mampu mengidentifikasi kekurangan atau hambatan yang ada dalam
penerapan strategi CRM saat ini, serta menemukan solusi-solusi inovatif untuk

meningkatkan efisiensi dan efektivitas sistem pengelolaan hubungan pelanggan.
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