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PENERAPAN SOCIAL CUSTOMER RELATION SHIP MANAGEMENT
(SOCIAL CRM) PADA PT. GREENTECH EQUIPMENT INDONESIA
UNTUK MEMAKSIMALKAN HUBUNGAN PELANGGAN

Oleh
Adinda Putri Novita 09031281520107
ABSTRAK

PT. Greentech Equipment Indonesia di Prabumilih merupakan perusahaan yang
bergerak di bidang alat-alat berat, penyediaan barang dan Jjasa sejak 19 Januari
2016 dan belum ada sarana untuk menjangkau pelanggan dari jarak jauh. Social
Customer  Relationship ~ Management (Social CRM) diterapkan untuk
meningkatkan hubungan dengan pelanggan dalam menyediakan informasi
perusahaan, mempromosikan produk, mengetahui ketertarikan dan mendengarkan
kritik serta saran pelanggan. Sistem yang dibangun menggunakan metode
pengembangan sistem FAST dan memanfaatkan media sosial facebook PT.
Greentech Equipment Indonesia. Hasil penelitian ini merupakan sistem Social
CRM yang mendukung pengelolaan hubungan pelanggan dengan memanfaatkan
media sosial facebook.
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APPLICATION OF SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (SOCIAL CRM) IN PT. GREENTECH EQUIPMENT
INDONESIA TO MAXIMIZE CUSTOMER RELATIONS

By

Adinda Putri Novita 09031281520107

ABSTRACT

PT. Greentech Equipment Indonesia at Prabumilih is a company engaged in the
field of heavy equipment, the supply of goods and services since January 19, 2016
and there is no means to reach customers remotely. Social Customer Relationship
Management (Social CRM) is applied to improve relationships with customers in
providing company information, promoting products, knowing interest and
listening to customer criticism and advice. The system was built using the FAST
system development method and utilizing social media facebook PT. Greentech
Equipment Indonesia. The results of this study are a Social CRM system that
supports customer relationship management by utilizing Facebook social media.
Keywords : Company, Customers, Social CRM, Facebook
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peran dan Kinerja perusahaan terhadap pelanggan telah mengalami
perubahan yang drastis seiring dengan meningkatnya persaingan antar
perusahaan, pasar global, dan kemajuan teknologi. Pada awal abad ke 20
perusahaan hanya berfokus pada strategi untuk menarik pelanggan membeli
produk mereka. Namun akhirnya mereka tidak lagi memutuskan untuk
memproduksi apa yang ingin mereka jual melainkan memproduksi apa yang
diminta oleh pasar. Karena itulah pada abad ke 21 muncul suatu orientasi bisnis
yang berfokus dalam manajemen hubungan kepada pelanggan (customer
relationship management) (Chalmeta, 2006).

Customer Relationship Management (CRM) pada intinya merupakan
perubahan strategi bisnis pada perusahaan dari yang berfokus pada proses
produksi menjadi berfokus kepada pelanggan. Metode CRM ini digunakan untuk
mengetahui profil dan kebutuhan pelanggan agar perusahaan bisa memberikan
layanan yang bernilai bagi pelanggan. Hal ini memberikan keuntungan bagi
perusahaan dalam bersaing dengan perusahaan lain, karena jika pelanggan merasa
puas dengan pelayanannya maka semakin mudah bagi perusahaan untuk menarik
pelanggan.

Perkembangan teknologi web telah memberi peluang bagi CRM untuk ikut
berkembang menjadi Social CRM dimana perusahaan mulai fokus membentuk

ikatan antara pelanggan dan perusahaan menggunakan jejaring sosial atau suatu



platform media sosial. Pada dasarnya SCRM bukanlah pengganti dari metode
CRM melainkan sebagai pelengkapnya dengan tambahan fitur, fungsi, proses
sistem, dan perubahan bentuk interaksi antara perusahaan dengan pelanggan,
pemasok, dan mitranya.

Pelanggan yang menggunakan sosial media dapat mempublikasikan
opininya di internet dan membagikan tanggapan mereka mengenai suatu produk
atau pelayanan yang mereka dapat sehingga terkumpul data dan informasi secara
cepat dalam jumlah besar yang berasal dari sumber-sumber berbeda. Perusahaan
juga ikut berpartisipasi dalam jejaring sosial bersama pelanggannya untuk
mengetahui lebih dalam segala informasi yang berhubungan dengan bisnis
mereka, sehingga terbentuklah buzzword yang mempunyai nilai guna bagi
perkembangan perusahaan.

Salah satu perusahaan yang menerapkan metode CRM adalah PT. Greentech
Equipment Indonesia yang berlokasi di Kota Prabumulih. Perusahaan ini bergerak
di bidang produksi spare part serta service dan penyewaan alat-alat berat dan
telah mempunyai banyak pelanggan berbeda di Indonesia, khususnya provinsi
Sumatera Selatan. Pelanggan yang membeli produk-produknya terdiri dari
penjual spare part lainnya, penjual/penyewa alat-alat berat, pegawai dan
pengusaha yang menggunakan berbagai alat berat, dll.

Namun sejauh ini PT. Greentech belum memiliki media untuk berhubungan
dengan pelanggan-pelanggannya dan hanya berkomunikasi lewat telepon, SMS,
dan email saat melakukan transaksi atau menanggapi pertanyaan dan keluhan dari
para pelanggannya. Selain itu, perusahaan memberitahu produk-produk terbaru

mereka dengan cara menyebarkan brosur atau mengabarkan pelanggannya



melalui telepon. Perusahaan ini juga bahkan belum memiliki website pribadi yang
menampilkan profil dan produk-produk yang dijualnya serta suatu blog/media
sosial yang memungkinkan pemilik perusahaan dapat berkomunikasi dengan
banyak orang sekaligus mengenai dan menyediakan tempat bagi mereka untuk
saling mengutarakan pendapatnya, baik itu mengenai produk, pelayanan, ataupun
berita lainnya dari perusahaan. Hal itu pun membatasi jarak jangkau perusahaan
terhadap konsumen dan calon pegawai baru yang ingin mengetahui lebih lanjut
tentang PT. Greentech. Terlebih lagi dengan mulai banyaknya perusahaan pesaing
yang juga menjual produk serupa sehingga memungkinkan PT. Greentech
kehilangan pelanggan yang mungkin merasa produk dan layanan dari perusahaan
tersebut kurang memuaskan dan beralih ke perusahaan pesaingnya. Hal tersebut
membuat PT. Greentech membutuhkan suatu website atau media sosial yang
dapat menjadi media bagi perusahaan untuk bisa meningkatkan pelayanannya dan
membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan.

Atas dasar itulah peneliti tertarik untuk mengembangkan sistem manajemen
pelanggan yang sudah diterapkan di PT. Greentech yang awalnya bersifat CRM
tradisional menjadi Social CRM yang memanfaatkan media sosial dan melakukan
penelitian  dengan  judul “PENERAPAN SOCIAL CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (SOCIAL CRM) PADA PT.
GREENTECH EQUIPMENT INDONESIA UNTUK MEMAKSIMALKAN

HUBUNGAN PELANGGAN”.

1.2 Rumusan Masalah

Dibawah ini merupakan rumusan masalah dari penelitian:



Bagaimana cara memanfaatkan media sosial dalam penerapan sistem
manajemen pelanggan bagi perusahaan?
Bagaimana cara membuat sistem yang terintegrasi dengan media sosial bagi

perusahaan dalam menyebarluaskan informasi terkait pelayanannya?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah menerapkan Social Customer Relationship

Management untuk meningkatkan pelayanan di PT. Greentech Equipment

Indonesia, Kota Prabumulih.

1.4 Manfaat Penelitian

Dibawabh ini merupakan manfaat yang dapat diperoleh melalui penelitian ini:
1. Menerapkan sistem manajemen pelanggan bagi perusahaan yang
terintegrasi dengan media sosial.

Memberikan media bagi perusahaan dalam menyebarluaskan informasi
yang ada.

Membantu perusahaan dalam menjangkau calon pelanggan.

Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam menyampaikan pendapat
kepada perusahaan, serta berkonsultasi langsung antara perusahaan dan
pelanggan.

Membantu pihak perusahaan untuk meningkatkan pelayanan kepada

pelanggan.



1.5 Batasan Masalah

Untuk menghindari pokok bahasan agar tidak menyimpang dan melebar dari
lingkup permasalahan, maka penulis telah memilih fokus-fokus yang akan dibahas
dalam penelitian ini yaitu:

1. Penelitian ini hanya berfokus kepada strategi pengembangan manajemen
kepuasan pelanggan yang diterapkan menggunakan website dan terintegrasi
dengan media sosial.

2. Media social yang digunakan dalam penelitian ini adalah Facebook.

3. Setiap user yang menggunakan system harus melakukan Log In ke
Facebook terlebih dahulu agar bisa terhubung dengan akun media sosialnya.

4. System belum bisa menampilkan jumlah like, share, atau komentar pada

foto produk yang dipost ke Facebook dari system.
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