Bab 1
Pendahuluan
1.1. Latar Belakang

Dalam Perkembangan teknologi yang semakin cepat telah membawa dunia memasuki era baru khususnya dibidang informasi dan bahkan lebih cepat dari yang pernah dibayangkan sebelumnya. Dengan seiring pesatnya perkembangan Teknologi Informasi yang terjadi sekarang ini khususnya di negara kita Indonesia Teknologi tidak lagi menjadi barang yang aneh, bahkan sangat diperlukan untuk mendukung kinerja dari suatu organisasi. Untuk saat ini tanpa dukungan teknologi informasi sebuah perusahaan mungkin sangat mustahil untuk dapat berkembang. Dalam konteks ini, informasi dapat dikatakan menjadi kunci untuk mendukung dan meningkatkan manajemen perusahaan agar dapat memenangkan persaingan yang semakin lama akan semakin meningkat.

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk melakukan improvisasi dan peningkatan pelayanan maupun promosi kepada pelanggan adalah dengan CRM yaitu Customer Realtionship Management, yang dimana dengan penggunaan metode ini maka pelanggan akan dapat merasa lebih dimengerti oleh perusahaan atau bisnis unit tersebut. CRM di-era komputer belakangan ini telah dikembangkan dan ditingkatkan fitur-fiturnya menjadi E-CRM yaitu, Electronic Customer Relationship Management yang dimana fungsi CRM sendiri bukan hanya sebuah aplikasi yang digunakan hanya sebagai call center atau help desk, tetapi juga digunakan sebagai aplikasi pemasaran dan sebagai penghubung ( bridge) antara perusahaan dengan tiap-tiap pelanggannya.
1.2. Ruang Lingkup

Untuk lebih terarah penyusunan dan penulisan, topik yang dibahas meliputi:

· Pembahasan mengenai pentingnya CRM didalam peningkatan pelayanan
· Hubungan antara CRM dengan proses bisnis 
1.3. Tujuan dan Manfaat


Tujuan dari penulisan ini adalah :

· Melakukan penelitian mengenai penggunaan CRM didalam suatu unit bisnis atau perusahaan

· Memberikan wawasan mengenai CRM lebih dalam dan spesifik.

Manfaat dari penulisan ini adalah :

· Memberikan informasi cara implementasi CRM di lingkungan perusahaan atau bisnis unit dan evaluasi keuntungan (benefit) yang didapat dari metode maupun aplikasi tersebut
· Menentukan CRM sebagai salah satu pendorong competitive advantage dari persaingan ]
· Mengetahui akan CRM dalam memberikan kenaikan income yang signifikan bagi perusahaan.

1.4. Metodologi Penelitian

· Metode Analisa, yaitu :menentukan dan menganalisa apa saja yang dibutuhkan oleh suatu perusahaan atau bisnis unit dengan adanya metode atau aplikasi CRM.
· Metode Studi Kepustakaan , yaitu melakukan pengambilan sumber-sumber yang berpengaruh dalam data-data yang akurat seperti Jurnal, internet, maupun buku-buku referensi yang membantu dalam penyusunan laporan ini.
BAB 2
Landasan Teori
2.1 Pengertian Informasi dan Sistem Informasi

Menurut O’Brien (2005,p29) sistem merupakan sekelompok komponen yang saling berhubungan, bekerja sama untuk mencapai tujuan bersama dengan menerima input serta menghasilkan output dalam proses transformasi yang teratur. Sistem semacam ini memiliki tiga komponen atau fungsi yang berinteraksi:

1. Input melibatkan penangkapan dan perakitan berbagai elemen yang memasuki sistem untuk diproses.

2. Pemrosesan melibatkan proses transformasi yang mengubah input menjadi output.

3. Output melibatkan pemindahan elemen yang telah diproduksi oleh proses transformasi ketujuan akhir.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa sistem merupakan elemen-elemen yang berhubungan yang menghasillkan sesuatu.
2.2 Pengertian Informasi 
Menurut O’brien (2005,p38) data adalah fakta atau observasi mentah yang biasanya banyak data yang menjelaskan kegiatan tersebut.Sedangkan informasi merupakan data yang telah diubah menjadi konteks yang berarti dan berguna bagi pemakai akhir tertentu.Dari pengertian diatas bahwa informasi merupakan data yang dapat dimengerti oleh pengguna dan memiliki arti.
2.3 Pengertian Sistem Informasi 

Menurut O’brien(2005,p5) sistem informasi merupakan kombinasi teratur apapun dari orang-orang, hardware, software, jaringan komunikasi dan sumber daya data yang mengumpulkan, mengubah dan menyebarkan sistem informasi dalam sebuah organisasi.Dari pengertian diatas sistem informasi merupakan gabungan dari beberapa elemen-elemen yang digunakan untuk memberikan informasi yang berarti.

Menurut O’brien ( 2005, p10 ) terdapat tiga alasan mendasar untuk semua aplikasi bisnis dalam teknologi informasi, yaitu :

1. Mendukung proses dan operasi bisnis

2. Mendukung pengambilan keputusan para pegawai dan managernya

3. Mendukung berbagai strategi unuk keunggulan kompetitif

2.4 Pengertian CRM
Menurut Costanzo (2003, p.8), CRM merujukpada software system yang membantu perusahaanmemperoleh dan menyimpan data pelanggannya serta melakukan hubungan dua arah. Tetapi saat ini CRM lebih menekankan pada perubahan kebijakan dan prosedur yang didesain untuk meningkatkan sales dan customer retention di berbagai lini perusahaan. Oleh karena itu dalam tulisan ini penulis akan membahas apa yang dimaksud dengan CRM dan tujuannya, mengapa perusahaan perlu CRM, aplikasi CRM dalam industri manufaktur dan jasa serta kesimpulan yang dapat ditarik dari pembahasan CRM ini.
2.5 Tujuan dan Prinsip CRM
“Customer Relationship Management, or CRM,is a business strategy designed to improve profitability, revenue, and customer satisfaction. It consists of software, services, and a new way of thinking to improve profitability, revenue, and customer satisfaction. How? By helping organizations of every size identify the right customers, acquire more of the right customers faster, and retain the right customers longer.” <http://www.aspective.com/ Solutions/SiebelCRM/Index.aspx> Kutipan ini berarti bahwa CRM adalah strategi bisnis yang terdiri dari software dan layanan yang didesain untuk meningkatkan keuntungan (profit), pendapatan (revenue) dan kepuasan pelanggan (customer satisfaction). 
Caranya adalah dengan membantu berbagai bentuk perusahaan untuk mengidentifikasi pelanggannya dengan tepat, memperoleh lebih banyak pelanggan dengan lebih cepat, dan mempertahankan kesetiaan pelanggannya. 
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Gambar 1 Sistem Berbasis IT
Sumber: Jones (2001,p.30)
Prinsip CRM yang akan dijabarkan mengikuti dari penjelasan diatas adalah 

· Memberdayakan hubungan yang telah terbentuk untuk memaksimalkan pendapatan.

· Memberdayakan pengetahuan tentang pelanggan untuk memberikan pelayanan yang terbaik.

·  Membentuk proses penjualan yang dapat dilakukan berulang-ulang

·  Memberikan nilai dan membangun loyalitas pelanggan.

BAB 3

Pembahasan
3.1.
 Penggunaan CRM Di Perusahaan

[image: image2.emf]
Gambar 2 Alur Aktivitas Bisnis dengan Database CRM
Sumber: <http://www.aspective.com/Solutions/SiebelCRM/ Index.

aspx>

Tyler (2005,p.50) juga menegaskan hal yang sama bahwa dengan menggunakan database CRM dalam bisnis akan pembantu perusahaan untuk mengetahui alir seluruh aktivitas mulai panggilan telpon untuk order penjualan hingga permintaan layanan. Dengan adanya sentralisasi semua komunikas yang terjadi dengan pelanggan pada suatu tempat akan meningkatkan efisiensi. Ketika ada konsistensi maka akan terbentuk kemampuan untuk mengukur dan mengelola sumber daya manusia dan semua proses yang terjadi. Dalam risetnya, Freeman & Seddon menyatakan ada keuntungan yang didapat perusahaan dengan penerapan CRM ini. 
Pertama, perusahaan dapat meningkatkan proses komunikasi dua arah dengan pelanggan sehingga proses transaksi menjadi lebih cepat dan akurat, pengurangan cycle time, dan headcount reduction. Kedua, perusahaan dapat meningkatkan management decisions dan profit. Ketiga, customer service dapat ditingkatkan layanannya. Dan yang terakhir, perusahaan dapat meningkatkan business growth and support
3.2. Variasi CRM di perusahaan 
Ada beberapa perbedaan pendekatan CRM dengan paket piranti lunak dalam memfokuskan aspek yang berbeda. Beberapa diantara piranti lunak CRM yang dikenal adalah seperti berikut.
1. Operasional. Operational CRM memberikan dukungan untuk proses bisnis di front office, seperti untuk penjualan, pemasaran, dan staf pelayanan. Interaksi dengan pelanggan biasanya disimban dalam sejarak kontak pelanggan, dan staf dapat melihat kembali informasi pelanggan ketika dibutuhkan. Dengan sejarah kontak pelanggan ini, staf dapat dengan cepat memperoleh informasi penting. Dapat meraih pelanggan dalam waktu dan tempat yang tepat merupakan sesuatu yang sangat diinginkan.

2. Penjualan. Untuk penjualan biasa digunakan Sales Force Automation (SFA). SFA membantu untuk otomatisasi aktivitas yang terkait dengan staf penjualan, seperti untuk penjadwalan menghubungi pelanggan, pengiriman surat kertas maupun elektronik ke pelanggarn, menelusuri respon pelanggan, membuat laporan, menilai tingkat penjualan, proses order penjualan otomatis.
3. Analitik. Analytical CRM menganalisis data pelanggan untuk berbagai tujuan seperti merancang dan menjalankan kampanye target pemasaran, termasuk melakukan cross-selling, up-selling, aiatem informasi manajemen untuk forecasting keuangan dan analisis profitabilitas pelanggan.
4. Intelijen Penjualan. Intelijen Penjualan atau Sales Intelligence dalam CRM adalah sejenis dengan is similar to Analytical CRM, tetapi ditekankan lebih jauh untuk piranti penjualan langsung dengan fitur untuk mencari peluang Cross-selling/ Up-selling/ Switch-selling, kinerja penjualan, kecenderungan pelanggan, margin pelanggan.
5. Manajemen Kampanye. Campaign management mengkombinasikan elemen antara CRM operasional dan analitik agar dapat menjalankan fungsi pembentukan kelompok target dengan kriteria tertentu menggungakan data pelanggan, mengirimkan materi yang terkait dengan kampanye produk untuk calon tertentu menggunakan berbagai saluran seperti e-mail, telephone, SMS, dan surat, menelusuri, menyimpan dan menganalisis statistik kampanye.
6. Kolaboratif. Collaborative CRM mencakup aspek-aspek yang ditangani korporasi yang terkait dengan pelanggan pada berbagai departemen seperti pada bagian penjualan, dukungan teknis, dan pemasaran. Staf dari berbagai departemen pada korporasi yang sama dapat saling bertukar dan berbagi informasi yang dikumpulkan ketika berinteraksi dengan pelanggan. CRM jenis ini bertujuan untuk menggunakan informasi yang dikumpulkan secara bersama di semua departemen untuk peningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan.

3.3. 
Merancang CRM dengan proses bisnis di perusahaan
Dalam merancang suatu rancangan CRM di suatu perusahaan ,pastilah perusahaan tersebut harus mengetahui apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan dan apa saja yang mereka inginkan. Oleh karena itu, suatu perusahaan sebelum merancang suatu aplikasi CRM maka diperlukan, yaitu :

· Membangun database pelanggan

Dalam membangun database pelanggan bukan hal yang cukup mudah selain infrastruktur hardware maupun software yang dibutuhkan lainnya adalah apa sebenarnya yang diinginkan oleh pelanggan. Database pelanggan merupakan suatu asset perusahaan yang sangat penting. Dalam mengumpulkan database ini dapat dilakukan seperti membuat form aplikasi seperti yang digunakan dalam mengajukan kartu kredit sehingga perusahaan mengerti keinginan pelanggan untuk kemudian di-input kedalam database perusahaan

· Membuat profil dari setiap pelanggan

Langkah selanjutnya adalah menentukan dari segmen apa pelanggan tersebut berasal untuk disamakan dengan kebutuhan produk yang ditawarkan. Hal yang patut diperhatikan pada bagian ini adalah usage dan uses, yaitu usage adalah suatu knowledge yang berhubungan dengan seberapa banyak pelanggan yang memakai produk yang ditawarkan, sedangkan uses adalah kegunaan produk atau jasa yang ditawarkan bagi dampak si pelanggan. 

· Analisis profitabilitas  dari tiap-tiap pelanggan

Bagian ini menjelaskan mengenai profitabilitas atau keuntungan bagi perusahaan yang berasal dari pelanggan. Seperti perbandingan antara Cost ( biaya yang dikeluarkan untuk operasional) dengan revenue (pendapatan perusahaan). Dengan menghitung dari kedua factor tersebut maka perusahaan dapat memilih mana yang produk yang memberikan keuntungan bagi perusahaan atau deficit , karena jika biaya cost lebih rendah dari revenue maka perusahaan akan mendapat keuntungan tetapi jika sebaliknya maka perusahaan akan mendapat rugi.
· Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized

Dengan profil yang lebih jelas, perusahaan akan lebih mudah untuk melihat kebutuhan yang berbedabeda dari setiap pelanggan. Informasi ini tentu saja akan memudahkan perusahaan untuk memberikan penawaran tentang produk dan layanan yang disesuaikan kebutuhan mereka. Dengan tingkat kebutuhan yang dipetakan, perusahaan juga dapat memberikan komunikasi pemasaran terpadu yang lebih personal dan customized. Pelanggan akan lebih merasa diperlakukan secara individual yang tentu saja akan memberikan pengalaman yang lebih menarik dan mendukung proses kepuasan pelanggan. Dan tentu saja untuk jangka panjang adalah bagaimana hal tersebut dapat menciptakan loyalitas pelanggan untuk terus memakai produk atau layanan perusahaan. 

· Peran software / aplikasi CRM

Aplikasi CRM berguna bagi perusahaan dalam banyak hal. Pertama, proses otomatisasi dari seluruh data yang ingin dipakai perusahaan dalammembangun database pelanggan. Mencatat berapa kali mereka menghubungi perusahaan dalam satu bulan, berapa kali mereka menggunakan produk atau layan perusahaan, dan berbagai data lain jika dilakukan secara manual. Kedua, aplikasi CRM memberikan laporan laporan dari data yng dikumpulkan sehingga dapat menjadi informasi yang berguna bagi manajeman untuk proses pengambilan keputusan. Aplikasi CRM akan menjadi Decision Support System, di mana pihak manajemen tidak lagi direpotkan pada urusan teknis dalam membuat laporan dan menyusun informasi yang dibutuhkan.
Kelima bagian di datas adalah merupakan criteria yang akan dikumpulkan untuk kemudian dirancang menjadi awal bagi perancangan suatu system CRM.
3.4. Membangun website perusahaan berbasis CRM

Untuk mengetahui adanya instrument yang digunakan untuk dapat mengimplementasikan CRM didalam suatu perusahaan salah satunya adalah membangun suatu aplkasi rancangan CRM berbasis web ( web-based).  Dalam menentukan kebutuhan apa saja yang terdapat didalam suatu perusahaan untuk di-implementasikan kedalam website maka dapat dilakukan penelitian dan analisa mengenai hal-hal berikut ini, yaitu :
· Menentukan Tujuan Bisnis Perusahaan 


Dalam merancang suatu tujuan bisnis perusahaan yang diinginkan adalah bagaimana merancang aplikasi web tersebut menjadi searah dengan tujuan bisnis perusahaan , misalkan suatu perusahaan yang bertujuan untuk menentukan meningkatkan marketing akan penjualan dan pelanggan tetapi tidak memakan biaya yang cukup besar, dengan adanya website ini maka operational cost untuk marketing dapat di tekan sehingga perusahaan dapat mengimbangin dengan revenue yang telah diretain.
· Visi dan Misi Perusahaan

Visi dan Misi perusahaan adalah suatu bagian yang mana hal tersebut mengedepankan ideology atas masing-masing produk dan jasa yang ditawarkan dan juga berpengaruh akan identitas perusahaan tersebut. .
· Proses Bisnis perusahaan


Menjelaskan mengenai kegiatan bisnis perusahaan seperti bergerak di bidang apakah perusahaan tersebut sehingga dalam menghadapi pelanggan pun perusahaan dapat membedakan akan pendekatan (approach) dalam segi marketing atau promosi, misalkan kalau industri manufaktur sudah pasti kliennya adalah company atau bisnis unit , tetapi jika Industri garmen atau industri yang berhubungan dengan masyarakat pastilah customernya indivual. 
· Jenis-jenis pelanggan ( Segmen,Target,Positioning)



Menentukan tipe-tipe pelanggan seperti apakah mereka, dengan segmen maka perusahaan dapat mengetahui akan tipe pelanggan mereka berdasarkan kelasnya, sedangkan target perusahaan dapat menentukan tingkat kegunaan produk dimata pelanggan dan positioning adalah tingkatan produk didalam masyarakat. Sehingga perusahaan dapat mengetahui akan marketing yang digunakan untuk di-input kedalam website CRM tersebut.
· Jenis-jenis produk



Diferensiasi produk akan kegunaan dan keunggulan akan masing-masing produk juga harus tertera didalam website tersebut. Dengan menggambarkan dan menunjukan gambar atas produk yang akan ditawarkan sehingga pelanggan tidak harus repot-repot on-site mengetahui spesifikasi produk tersebut tetapi dengan melihat di website pelanggan sudah mengerti akan keunggulan produk tersebut.
· Aplikasi dan Teknologi CRM yang digunakan


Tools yang digunakan dalam mengembangkan aplikasi dan teknologi juga menentukan kegunaannya akan tiap-tiap fiturnya. Misalkan dengan software AIMcrm merupakan crm software berbasis web yang memfokuskan pada penanganan potensi potensi penjualan atau sales lead. Di samping sales lead management yang merupakan fitur yang diunggulkan oleh AIMcrm
3.5. Workflow CRM
[image: image1.emf]
Berikut ini adalah salah satu gambar yang menggambarkan akan alur proses bisnis CRM dengan fitur  Call center dan SMS.
Gambar 3 Workflow Call Center CRM based

(sumber : http://www.adempiere.com/images/0/02/Cli-ce_workflow.jpg)


Dari gambar diatas menjelaskan bahwa setiap telephone yang masuk maka akan diproses untuk di follow up, kemudian si caller akan memberikan informasi mengenai data informasi yang berasal dari si caller. Sehingga data tersebut dapat digunakan sebagai acuan akan database pelanggan.
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Gambar 4 CRM in Business Process
(Sumber:http://syarifuddin.dagdigdug.com/files/2009/01/openbravo_modules.jpg)

Gaambar 4 (empat) diatas  menjelaskan mengenai bagaimana proses binis sejalan dengan CRM, dari gambar diatas dapat dilihat beberapa komponen seperti Procurement, Finance, dll yang akan terintegrasi menjadi satu untuk dijadikan sumber data bagian internal maupun eksternal. CRM adalah bagian eksternal perusahaan oleh karena itu kegiatan yang terjadi di backoffice akan mendukung kegiatan fornt office dan sebaliknya.

Bab 4
Studi Kasus
Studi Kasus P.T.Telkom akan Tujuan Pembangunan CRM
4.1 TUJUAN PT TELKOM MENGGUNAKAN APLIKASI CRM

Tujuan PT TELKOM menggunakan aplikasi CRM antara lain :
· Agar PT TELKOM dapat mengenali pelanggannya dengan baik dan

· mempercayainya dengan meningkatkan pemahaman perusahaan akan kebutuhan mereka sebagai individu, dan memenuhi harapan mereka terhadap perusahaan.

· Agar PT TELKOM dapat menciptakan keunggulan kompetitif secara terus menerus terhadap merek, produk, atau bahkan perusahaan yang mereka miliki dibandingkan dengan merek, produk atau perusahaan pesaing.

·  Memberi panduan kepada PT TELKOM dalam penggunaan teknologi dan sumber daya manusia untuk mendapatkan pengetahuan tentang tingkah laku dan nilai pelanggan dalam berkomunikasi dan berinteraksi sebagai dasar untuk membangun hubungan sejati dengan pelanggan.
4.2 Tujuan utama CRM yaitu:

·  Meningkatkan pendapatan dari kepuasan pelanggan

·  Mengurangi biaya penjualan dan distribusi

·  Meminimumkan biaya pendukung pelanggan

4.3 Manfaat bagi PT. Telkom dengan menerapkan aplikasi CRM
Manfaat yang didapat oleh PT TELKOM dengan menerapkan aplikasi CRM adalah :

· Menjaga pelanggan PT TELKOM yang sudah ada

·  Menarik pelanggan baru

· Cross Selling : menjual produk yang dibutuhkan pelanggan berdasarkan pembeliannya

· Upgrading: menawarkan status pelanggan yang lebih tinggi PT TELKOM dapat merespon keinginan pelanggan dengan lebih cepat

· Dapat memberikan informasi mengenai produk secara online.

·  Dapat menambah pangsa pasar yang baru bagi PT TELKOM yaitu pelanggan online.

·  Dapat meningkatkan daya saing perusahaan PT TELKOM
4.4 Peranan dari aplikasi CRM pada PT. Telkom
Aplikasi CRM berguna bagi perusahaan dalam banyak hal, diantaranya yaitu:

· Proses otomatisasi dari seluruh data yang ingin dipakai perusahaan dalam membangun database pelanggan. Mencatat berapa kali mereka menghubungi perusahaan dalam satu bulan, berapa kali mereka menggunakan produk atau layanan perusahaan, dan berbagai data lain jika dilakukan secara manual.

· Aplikasi CRM memberikan laporan laporan dari data yng dikumpulkan sehingga dapat menjadi informasi yang berguna bagi manajeman untuk proses pengambilan keputusan. Aplikasi CRM akan menjadi Decision Support System, di mana pihak manajemen tidak lagi direpotkan pada urusan teknis dalam membuat laporan dan menyusun informasi yang dibutuhkan.
4.5 Dampak penerapan aplikasi CRM bagi perkembangan perusahaan PT. Telkom
Dampak bagi perkembangan PT TELKOM dengan menerapkan aplikasi CRM antara lain yaitu:

· Dengan menerapkan aplikasi CRM perkembangan PT TELKOM semakin lama semakin maju, karena aplikasi CRM telah banyak membantu kegiatan perusahaan dalam berbagai hal diantaranya yaitu dalam hal pemasaran, perdagangan dan pelayanan perusahaan terhadap pelanggan.

·  Membantu PT TELKOM dalam bersaing dengan Kompetitor dalam memperebutkan dan mempertahankan Pelanggan. Sehingga dengan menggunakan aplikasi CRM membuat nilai perusahaan PT TELKOM semakin tinggi di mata para pesaingnya.
· Dengan aplikasi CRM, PT TELKOM mampu meningkatkan usaha pemasarannya dengan memanfaatkan data-base yang ada, termasuk produk atau jasa yang pernah dibeli oleh pelanggan sebelumnya dan informasi mengenai segmentasi pasar lainnya.

· PT TELKOM dapat menerapkan CRM melalui internet, yaitu dengan pembuatan situs web perusahaan.Melalui situs tersebut, perusahaan dapat menjangkau konsumen dalam skala global dengan modal yang terbatas, serta melakukan kegiatan bisnis seperti promosi, pengenalan produk, penjelasan produk, harga produk sampai dengan transaksi penjualan produk. Disamping itu, perusahaan dapat membangun hubungan yang bersifat langsung dengan konsumen (direct marketing).
4.6 Nilai aplikasi CRM pada PT. Telkom 
Bagi PT TELKOM dengan menerapkan aplikasi CRM memberikan nilai yang sangat menguntungkan bagi perusahaannya yaitu nilai efektif dalam aktivitas perusahaan dan dalam efisiensi biaya. Untuk dapat meningkatkan CRM, perusahaan PT TELKOM pun tidak segan melakukan investasi yang cukup mahal.

Menurut suatu hasil riset yang telah dilakukan oleh Meta Group Consulting, estimasi investasi yang sudah dilakukan berbagai Perusahaan dalam implementasi CRM menunjukan angka yang cukup signifikan, yaitu US$ 5 miliar pada tahun 2000 dan diperkirakan menjadi US$ 20 miliar pada tahun 2004.

4.7 Yang melaksanakan aplikasi CRM pada PT. Telkom
 

PT TELKOM sebagai perusahaan jasa telekomunikasi utama di Indonesia menyadari bahwa CRM sangat penting untuk diwujudkan dan diposisikan sebagai nilai inti dari budaya perusahaan. Pada PT TELKOM yang melaksanakan aplikasi CRM ini yaitu bagian finance dan marketing. Sementara itu CRM sebagai alat analisis customer value pada unit bisnis internet pada PT TELKOM yaitu DIVISI Regional V Jawa Timur.

4.8 Strategi bersaing yang diberikan aplikasi CRM bagi PT. Telkom 
Dengan menerapkan aplikasi CRM, strategi bersaing yang diberikan bagi PTTELKOM berupa :

1. Product Leadership

Merupakan alternatif strategi perusahaan untuk mendapatkan produk yang memiliki functionality dan mampu memenuhi customer value.

2. Customer Intimacy

Merupakan alternatif strategi perusahaan untuk menciptakan value bagi Pelanggan melalui konsep branding dan personalized service sehingga menumbuhkan relationship antara Telkom dengan pelanggan.

3. Operational Excelent

Merupakan alternatif strategi perusahaan untuk mengoptimalkan bisnis proses dan teknologi informasi dalam men-deliver layanan kepada pelanggan termasuk dalam program strategis ini :

· Proses Sales yang mampu memaksimalkan pendapatan usaha perusahaan

· Proses Provisioning harus memungkinkan Pelanggan Telkom mudah dalam order dan memudahkan Pegawai Telkom dalam memenuhinya

· Proses Billing & Customer Care harus memungkinkan Pelanggan Telkom dapat berinteraksi dengan Telkom dimana saja dan kapan saja

· Proses Jaminan Pelayanan harus mampu meminimasi akibat dari kegagalan teknis atau karena tidak terpenuhinya janji yang berikan oleh Telkom

4.9 Dampak bai customer
Dengan PT TELKOM menerapkan aplikasi CRM, membawa dampak yang signifikan bagi customer PT TELKOM diantaranya yaitu:

· Pelanggan menjadi lebih puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT TELKOM

· Dengan adanya aplikasi CRM berupa customer care, pelanggan dapat mengadu tentang gangguan-gangguan produk telkom..

· Pelanggan dapat mengetahui informasi tentang produk-produk telkom dan lain sebagainya.

Bab 5

Studi Kasus P.T.Excelcomindo
XL Terapkan Integrated CRM System Sebagai Tulang Punggung Layanan Pelanggan

Sesuai dengan visinya menjadi juara seluler Indonesia - memuaskan pelanggan, PT Excelcomindo Pratama (XL) menempatkan unit Layanan Pelanggan atau XL Contact Management sebagai tulang punggung dalam menghadirkan layanan berkualitas guna memastikan pelanggan mendapatkan layanan terbaik dan maksimal. Dengan terus memaksimalkan unit layanan yang didukung oleh Integrated CRM (Customer Relationship Management) System ini, maka XL sekaligus bersiap menyongsong penerapan Standar Kualitas Layanan pada pertengahan tahun ini.
Head of Contact Management XL Ferry Fibriandani mengatakan bahwa, “Seiring dengan peningkatan jumlah pelanggan maka XL juga terus berupaya untuk meningkatkan kualitas layanan yang disesuaikan dengan kebutuhan dan mobilitas pelanggan. Untuk itu kami menerapkan Integrated CRM System sebagai salah satu keunggulan perusahaan yang kompetitif.”

XL Contact Management memberikan layanan bagi sekitar 26 juta pelanggan melalui XL Contact Center (untuk layanan telepon dan surat menyurat elektronik serta facsimili) dan XL Center (untuk layanan walk-in atau kunjungan langsung). Fokus dari XL Contact Management adalah memberikan informasi dan solusi atas keluhan pelanggan, guna mencapai kepuasan pelanggan.

Integrated CRM System diterapkan XL melalui tiga elemen utama yaitu Infrastruktur, Proses dan SDM (Sumber Daya Manusia). Infrastruktur sebagai value enabler yang mampu mendukung seluruh media contact dalam melayani pelanggan selain tentunya juga secure, mudah diiplemplementasikan dan user friendly. Sementara elemen Proses sebagai value enhancer dijalankan melalui prosedur-prosedur yang simple, customer friendly, mudah diimplementasikan dan harus melindungi privasi pelanggan. Sedangkan SDM sebagai value creator telah terlatih dengan baik untuk selalu fokus dan berorientasi kepada pelanggan.

GM Business Support System XL Yessie D Yosetya menambahkan, “Layanan Pelanggan XL didukung dengan infrastruktur dan teknologi canggih yang memadai. Sehingga mampu mendukung pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan terhadap layanan yang customized. “

XL Contact Management didukung oleh perangkat lunak canggih Customer Relationship Manager yang memastikan konsistensi setiap informasi yang disampaikan kepada pelanggan melalui seluruh jalur komunikasi (baik melalui telepon, web, email, surat pos atau fax), yang bertujuan agar kebutuhan pelanggan dapat diselesaikan dan dipenuhi pada kontak pertama mereka. Selain itu juga IVR (Interactive Voice Response) untuk XL Contact Center yang membantu menyediakan informasi seputar program yang sedang berlangsung atau produk yang dimiliki XL. XL juga menyediakan layanan Video Contact Center berbasis 3G yang memungkinkan pelanggan bertatap muka dengan petugas Layanan Pelanggan. Layanan ini merupakan layanan Video Contact Center Pertama di Indonesia.

“Di sisi sumber daya manusia, XL Contact Center 817diperkuat oleh tim yang multi skills untuk memberikan solusi komunikasi yang beragam. Bahkan, untuk keluhan yang spesifik, misalnya menyangkut data komunikasi dan gadget, kami didukung dengan tim khusus yang akan membantu memecahkan masalah menyangkut gadget ini,” tambah Ferry.

Dengan menyediakan petugas atau tim khusus seperti ini, XL berharap bisa lebih cepat dan tuntas dalam membantu memecahkan persoalan yang dialami pelanggan. Perkembangan teknologi dan kompleksitas persoalan yang menyertainya kerapkali justru menjadi persoalan bagi konsumen pemakainya. Keberadaan tim khusus menjadi semakin penting bagi pelanggan yang mendapatkan persoalan atau membutuhkan bantuan untuk dapat secara maksimal memanfaatkan layanan-layanan khusus XL, semisal XL BlackBerry yang memang memiliki spesifikasi tertentu di banding layanan untuk ponsel biasa.

Bab 6
Kesimpulan dan Saran

CRM merupakan hal penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan yang siap bersaing menuju era globalisasi. Perusahaan harus mampu mengakomodasi keinginan stakeholder dan shareholder nya jika ingin berkembang. Kesuksesan dan kegagalan perusahaan tergantung pada kemampuannya untuk menjalin hubungan yang harmonis dengan pelanggannya. Untuk mewujudkan dan menjalin hubungan yang selaras ini perusahaan dapat memanfaatkan IT-Based program dan software-software terkait yang mampu membantu perusahaan dalam mewujudkan efisiensi dan efektivitas kinerja perusahaan. 

Aplikasi CRM dapat digunakan oleh perusahaan manufaktur dan jasa. Yang perlu dipertimbangkan bagi perusahaan adalah memilih aplikasi software yang tepat dan sesuai dengan yang diperlukan. Kunci keberhasilan CRM adalah memahami keseluruhan jalinan/hubungan kerja sama yang terjadi di dalam organisasi/perusahaan, baik yang bersifat intern maupun ekstern dengan memanfaatkan IT-Based program dan software. Program dan software ini harus mampu memberikan kemudahan dan keuntungan pada kedua belah pihak. 

Bagi pelanggan, program dan software ini sebaiknya mudah digunakan, sangat efektif dan efisien serta dapat dipakai untuk melacak hal-hal yang berkaitan dengan customer relationship. Di lain pihak, pada saat yang sama, perusahaan juga memperoleh manfaat untuk meningkatkan efisiensi dan produktivitas perusahaan serta memberikan layanan dan pengalaman yang konsisten bagi pelanggannya melalui berbagai sarana dan media yang bisa dipilih oleh para penggunanya. Dengan demikian akan tercipta value chain yang harmonis dalam jangka panjang.
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Gambar aplikasi CRM

(Sumber:http://www.filetransit.com/images/screen/54bc98f9ef0c2f3b787b97c89ca9f94b_DEKSI_CRM_for_Linux.gif)
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2.
Gambar aplikasi CRM

(sumber : http://www.sbs-rocks.com/CRM/images/crm-3.jpg)
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3.
Gambar CRM dalam bentuk SFA (Sales Force Automatisation)

(Gambar :http://static.squidoo.com/resize/squidoo_images/-1/draft_lens2126913module11220962photo_1219958804Salesforce-Dashboard2.jpg)
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