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ABSTRAK

Penerapan Customer Relationship Managament (CRM) Untuk Meningkatkan
Pelayanan Bisnis Freight Forwarding Berbasis Web Dengan Menggunakan
Metode CRM-IRIS (Studi Kasus : PT. Wahid Sarana Benua)”

Oleh
Wahid Ibrahim 09031181320033

Meningkatnya persaingan bisnis antara pengusaha ekspedisi muatan kapal
laut (EMKL) saat ini menjadikan perusahaan harus disiplin dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan,sehingga perusahaan dapat menjalin hubungan bisnis yang
baik terhadap pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) merupakan
suatu strategi untuk mempertahankan suatu hubungan dengan pelanggan untuk
mendapatkan hasil yang maksimal serta menjalin hubungan jangka panjang
antara perusahaan dan pelanggan mereka. Setiap pelanggan yang ingin
diperlakukan berbeda sesuai dengan kebutuhan. Customer Relationship
Management atau manajemen hubungan pelanggan adalah sebuah usaha dari
perusahaan untuk memfokuskan memperbaiki hubungan dengan pelanggan,
dilakukan dengan mengumpulkan segala bentuk interaksi dengan pelanggan baik
melalui telpon, email, website atau CRM. CRM adalah sebuah strategi bisnis
untuk dapat mempertahankan pelanggan atau strategi suatu perusahaan untuk

mengelola hubungan dengan para pelanggan secara efektif.

Kata Kunci : Penerapan CRM Pada Bisnis Freight Forwarding Pada PT. Wahid

Sarana Benua
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ABSTRACT

Application of Customer Relationship Management (CRM) to Improve Business
Services of Web Based Freight Forwarding Using CRM-IRIS Method (Case
Study: PT Wahid Sarana Continent) **

By
Wahid Ibrahim 09031181320033

Increased  business competition  between  shiploader shipping
entrepreneurs (EMKL) currently makes the company must be disciplined in
improving customer loyalty, so the company can establish good business
relationships to customers. Customer Relationship Management (CRM) is a
strategy to maintain a relationship with customers to get maximum results and
establish long-term relationships between companies and their customers. Every
customer who wants to be treated is different as needed. Customer Relationship
Management or customer relationship management is a business of the company
to focus on improving customer relationships, done by collecting all forms of
interaction with customers either via phone, email, website or CRM. CRM is a
business strategy to keep a customer or a company's strategy to effectively

manage relationships with customers.

Keywords : Application of CRM On Freight Forwarding Business At PT. Wahid
Sarana Continent
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu strategi untuk
mempertahankan suatu hubungan dengan pelanggan untuk mendapatkan
menguntungkan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan
mereka. Setiap pelanggan yang ingin diperlakukan berbeda sesuai dengan

kebutuhan. ltulah sebabnya banyak perusahaan mulai menggunakan CRM sebagai
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cara untuk mempertahankan suatu hubungan dengan pelanggan (Andreani & Lie,
2012).

Customer Relationship Management atau manajemen hubungan pelanggan
adalah sebuah usaha dari perusahaan untuk memfokuskan memperbaiki hubungan
dengan pelanggan, dilakukan dengan mengumpulkan segala bentuk interaksi
dengan pelanggan baik melalui telpon, email, website atau CRM. CRM adalah
sebuah strategi bisnis untuk dapat mempertahankan pelanggan atau strategi suatu
perusahaan untuk mengelola hubungan dengan para pelanggan secara efektif
(Kumaladewi & Hastiani, 2013). Namun, pada dasarnya CRM merupakan suatu
cara untuk menganalisa perilaku pelanggan yang dimiliki perusahaan, dimana
melalui hasil analisa tersebut, perusahaan dapat menentukan cara bagaimana agar
dapat melayani para pelanggannya secara lebih personal, sehingga menimbulkan
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

PT. Wahid Sarana Benua merupakan salah satu perusahaan swasta yang
bergerak di bidang bisnis freight forwading. Berdasarkan Keputusan Menteri
Perhubungan No. KM/10 Tahun 1988 tentang Jasa Pengurusan Transportasi yang
dimaksud dengan Jasa Freight Forwarding adalah sebagai berikut : “Usaha yang
ditujukan untuk mewakili kepentingan pemilik barang, untuk mengurus semua
kegiatan yang diperlukan bagi terlaksananya pengiriman dan penerimaan barang
melalui transportasi darat, laut dan udara yang dapat mencakup Kkegiatan
penerimaan, penyimpanan, sortasi, pengepakan, penandaan pengukuran,
penimbangan, pengurusan penyelesaian dokumen, penerbitan dokumen angkutan,

klaim asuransi, atas pengiriman barang serta penyelesaian tagihan dan biaya-biaya
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lainnya berkenaan dengan pengiriman barang-barang tersebut sampai dengan
diterimanya barang oleh yang berhak menerimanya (Kemenhub, 1998).

Perusahaan ini terletak di Jalan Purwa Sari Raya no. 78 Kecamatan Kalidoni
Kota Palembang. Sejak tahun 2015 persaingan bisnis freight forwarding
meningkat, pertumbuhan pasar transportasi dan logistik Indonesia diperkirakan
akan menembus angka Rp2.100 triliun atau tumbuh 14-14,7%. Hal itu terjadi
karena makin membesarnya kebutuhan domestik terhadap sejumlah komoditi dan
barang (Nussa, 2015). Untuk dapat mampu bersaing dengan perusahaan lain yang
sejenis, PT. Wahid Sarana Benua harus bisa meningkatkan nilai kualitas
perusahaan, yaitu dengan cara menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Namum
sampai saat ini, pengelolaan hubungan dengan pelanggan masih dinilai kurang
baik karena proses bisnis yang berjalan saat ini dinilai belum mampu memberikan
pelayanan yang maksimal atau baik kepada pelanggan.

Pada PT. Wahid Sarana Benua saat ini belum menggunakan strategi
pendekatan dengan pelanggan. Stategi bisnis pada PT. Wahid Sarana Benua saat
ini adalah memberikan penawaran kepada suatu perusahaan proyek untuk
menggunakan jasa freight forwading dari PT. Wahid Sarana Benua, penawaran
yang dilakukan dengan menggunakan proposal yang menjadi biaya tambahan
untuk dapat mencari pelanggan dengan menggunakan cara tersebut. PT. Wahid
Sarana Benua ini juga belum menggunakan sistem yang terkomputerisasi atau
masih menggunakan pembukuan yang dilakukan secara manual dalam proses
pembuatan laporan, sistem pembuatan laporan ini bisa dinilai belum cukup baik
karena sistem itu masih memiliki banyak kekurangan diantaranya seperti catatan

hilang dan rusak.
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PT. Wahid Sarana Benua saat ini belum menggunakan Customer
Relationship Management menggunakan sistem online atau menggunakan website
dalam mempromosikan jasa yang telah disediakan. Hal ini memungkinkan
pelanggan sulit untuk mendapatkan informasi mengenai jasa yang dimiliki PT.
Wahid Sarana Benua, sulitnya pelanggan dalam mencari informasi mengenai jasa
yang disediakan oleh PT. Wahid Sarana Benua. Hal ini bisa menjadi kekurangan
sendiri bagi perusahaan, karena pelanggan menginginkan proses secara cepat
dalam memenuhi kebutuhan dari keinginan pelanggan dalam pelayanan.

Meningkatnya kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam memperoleh
layanan yang semakin menyeluruh atau kompleks, suatu perusahaan tidak hanya
menyediakan suatu jasa atau produk dengan kualitas yang baik, namun juga
mampu memenuhi segala harapan pelanggan untuk dapat mempercepat
mengetahui informasi mengenai jasa yang ditawarkan dan mempercepat proses
transaksi pada PT. Wahid Sarana Benua. Oleh karena itu, diperlukan sistem
dengan konsep CRM (Customer Relationship Management) di dalamnya dan
sebuah teknologi yang mendukung penerapan CRM dengan berbasis website.
Penerapan CRM pada sistem ini adalah dengan mencatat semua data diri
pelanggan dan data produk, data pemesanan produk, data produk, data FAQ
(Frequently Asked Question) dan data laporan. Dengan diimplementasikan CRM
dengan bebasis website pada sistem ini digunakan untuk media penyebaran
informasi ke pelanggan berupa informasi jenis-jenis produk yang ada, informasi
pemesanan, informasi promosi produk beserta transaksi pembayaran dan sebagai

sarana bagi pelanggan untuk memberikan saran dan keluhan terhadap pelayanan
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yang diberikan perusahaan kepada pelanggan.Jenis-jenis Customer relationship

Management.

1. Operational CRM

yaitu CRM yang dijalankan pada sisi dimana interaksi dengan pelanggan

terjadi. Interaksi ini bisa saja dengan tatap muka, ataupun dengan online

aplikasi web.

Ciri-ciri :

1. Menekankan pada transaksi yang menguntungkan. Fokus pada
mencari pelanggan baru.

2. Melakukan pengukuran pada kepuasan pelanggan.

3. Terstruktur berdasarkan fungsi dan unit produk.

4. Interaksi kepada pelanggan dilakukan secara proaktif

2. Analytical CRM

1.

yaitu CRM yang dijalankan di sisi back office dengan tujuan
melakukan analisis dari apa yang terjadi pada saat interaksi dengan
pelanggan terjadi. Khusus untuk kelompok CRM ini diperlukan
teknologi yang mempermudah pengumpulan data dan analisisnya.
Ciri-ciri :
Menekankan pada nilai jangka panjang pelanggan. Fokus pada
bagaimana mempertahankan pelanggan.
Melakukan pengukuran pada nilai pelanggan dan loyalitas
Terstruktur berdasarkan informasi dari pelanggan.

a. Interaksi kepada pelanggan dilakukan secara personal dan

"real time”
Aktifitas utama Konsep CRM adalah sebagai berikut :
I. Membangun database pelanggan yang kuat

Database pelanggan kuat merupakan merupakan kunci utama
pelaksanaan CRM
2. Membuat profil dari setiap pelanggan
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9. Pembuatan profil yang dapat menyangkut segala aktifitas yang
dilakukan mengenai penggunaan produk dan layanan perusahaan.

10. 3. Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan

11. Ada 2 hal yang dinilai dari pelanggan yaitu penerimaan (revenue) dan
biaya(cost).

12. 4. Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized

13. Program customer retention menjadi salah satu inti utama dari
aktifitas CRM.

Collaborative CRM

Berhubungan dengan seluruh komunikasi yang dibutuhkan, koordinasi, kolaborasi

antara penjual dan pembeli.

Berdasarkan uraian diatas maka penulis mencoba untuk melakukan
penelitian dengan judul “PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) UNTUK MENINGKATKAN PELAYANAN
BISNIS FREIGHT FORWARDING BERBASIS WEB DENGAN
MENGGUNAKAN CRM-IRIS METHODOLOGY (STUDI KASUS : PT.
WAHID SARANA BENUA).”

1.2 Tujuan

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah :

1. Menganalisa masalah dan kelemahan yang dihadapi oleh PT. Wahid
Sarana Benua khususnya pelayanan kepada pelanggan untuk
mempertahankan loyalitas dari pelanggan.

2. Menerapkan konsep CRM di sistem informasi perusahaan tersebut dan
menggunakan website untuk dijadikan sebagai dasar mendukung

peningkatan pelayanan terhadap pelanggan.
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1.3 Manfaat

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah :

1. Dengan menggunakan penerapan konsep CRM, PT. Wahid Sarana Benua

akan lebih mudah, lebih cepat dan juga lebih efisien dalam kegiatan

operasional dan memberikan pelayanan kepada pelanggan.

. Dapat membantu perusahaan PT. Wahid Sarana Benua untuk dapat

menjaga dan meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan dengan
menggunakan CRM berbasis web yang didapat menjalin hubungan baik

dalam jangka panjang dengan pelanggan.

. Dapat mempertahankan loyalitas pelanggan agar tetap terus setia

melakukan menggunakan jasa PT. Wahid Sarana Benua.

. Memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan maupun calon

pelanggan dalam hal pemberian informasi yang lebih lengkap dan up-to-

date pada PT. Wahid Sarana Benua.

. Memudahkan pelanggan dalam menyampaikan saran, kritik dan

pertanyaan.

1.4 Batasan Masalah

Untuk menghindari agar permasalahan tidak melebar terlalu luas, penulis

membatasi bahwa penelitian dilakukan di PT. Wahid Sarana Benua, sistem yang

diteliti adalah sebagai berikut :

1.

Perancangan aplikasi CRM yang dibuat mencakup proses pendaftaran
pelanggan, pemesanan produk beserta transaksi pembayarannya, promosi
produk, pelayanan pelanggan melalui forum diskusi sehingga pelanggan

dapat menyampaikan pertanyaan (keluhan, kritik, saran).
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Pelanggan yang melakukan pemesanan jasa transportasi merupakan
perwakilan dari perusahaan yang melakukan pemesanan jasa transportasi.
Dalam melakukan transaksi pembayaran maka pembayaran tersebut
dianggap sesuai dengan jumlah harga yang harus di bayar dan validasi.
Pembayaran dilakukan di sisi admin untuk melihat apakah pembayaran
tersebut benar atau tidak.

Metodologi pengembangan sistem yang digunakan adalah CRM-IRIS

Methodology.
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