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3.1

BAB Il1

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

Kedudukan dan Koordinasi

Dalam praktik kerja magang, pelaksanakan magang dilakukan di PT
Renovasi Indonesia Satu (R11) yang beralamat di Ruko Pasar Modern, Blok C
No.12, Gading Serpong, Tangerang, Banten. Dengan peran Customer Relations
di divisi Marketing Communication. Pekerjaan di perusahaan tersebut

dibimbing oleh Indra Setiawan yang menjabat sebagai Chief Strategy Officer.

Selama periode magang yang dilakukan, peserta magang bertanggung
jawab dalam beberapa pekerjaan, di antaranya manajemen relasi antara
perusahaan dengan pelanggan, manajemen relasi antara perusahaan dengan
perusahaan, dan pengelolaan media sosial sebagai sarana pemasaran jasa

perusahaan.

Pembimbing lapangan berperan penting dalam pelaksanaan magang
Pembimbing lapangan memberikan brief mengenai pekerjaan yang akan
dilakukan, pengenalan perusahaan, serta kegiatan komunikasi pemasaran yang
telah dilakukan selama berdirinya RenovAsik. Koordinasi lebih banyak
dilakukan langsung ke klien karena pekerjaan yang dilakukan berhubungan

langsung dengan pelanggan perusahaan.

Koordinasi dengan pelanggan dilakukan melalui media sosial
(Instagram dan Whatsapp) dan situs perusahaan. Selain itu, peserta magang
juga berkoordinasi dengan salah satu anggota lain yang berada dalam satu
divisi. Anggota lain ini bekerja di bagian pengelolaan media sosial sebagai
sarana pemasaran dan komunikasi atau disebut sebagai Social Media Specialist.
Program-program yang dijalankan selama bekerja di PT Renovasi Indonesia
Satu tentunya memberikan wawasan dan pengalaman bagi mahasiswa magang,

khususnya Marketing Communication.
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3.2

3.3

Tugas Yang Dilakukan

Pembimbing lapangan memberikan tugas yang berkaitan dengan
Customer Relations. Tugas yang diberikan bertujuan untuk mengelola
hubungan antara perusahaan dengan pelanggan. CRM yang ada di RenovAsik
dilakukan lewat media sosial milik perusahaan di Instagram dan Whatsapp.
Metode alternatif perusahaan untuk berhubungan dengan pelanggan adalah
lewat fitur chat yang ada di situs Renovasik.com. Social Media Monitoring dan

Webmonitoring juga dilakukan untuk melengkapi database yang diperlukan.

Pekerjaan lain yang diberikan adalah membuat konten berupa artikel
yang diunggah ke situs perusahaan. Penulisan artikel disupervisi oleh Indra

Setiawan selaku CSO perusahaan.
Uraian Pelaksanaan Kerja Magang

Sesuai dengan brief dan pelatihan yang diberikan, berikut jabaran rinci
pekerjaan yang dilakukan selama periode magang berlangsung melalui tabel
berikut:
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3.1 Uraian Kerja Magang

Jenis Pekerjaan yang Agustus September Oktober November
dilakukan
Pengelolaan Database 112341123 (4|12 |3|4|1|2]|3|4
- Mengelola data vV | Vv vV | Vv Vv \Y; VI V] v Vv
pelanggan
- Follow-up database VIIVIVIV v v v vy Vv
Hubungan dengan 1123411234 |12 |3|4|1|2]|3|4
elanggan
pelangg - Call center viv]iv]|iv]|v Y Y V|V
- E-mail
V|V v vV |V V|V
marketing/newsletter
- Telemarketing VIV VIV IV VIV VIV VIV
- Social media Viv|iv| Vv | Vv]|Vv|v |V]|V VI V|V
management
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Webmonitoring

- Website monitoring

- Social media

monitoring

Content Writer

- Riset SEO

- Penulisan artikel

- Publikasi artikel
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3.3.1 Penerapan Customer Relationship Management

Customer Relationship Management atau biasa dikenal dengan CRM
menurut Newell (Inasari, 2011, p.185) adalah sebuah modifikasi dan
pembelajaran perilaku konsumen setiap waktu dari setiap interaksi, perlakuan
terhadap pelanggan dan membangun kekuatan antara konsumen dan
perusahaan. Dengan demikian melalui CRM perusahaan dapat melakukan
pendekatan sehingga dapat menarik sejumlah informasi mengenai kebutuhan

dan keinginan pelanggan.

Hal yang terpenting dan mendasar dari implementasi CRM dalam
perusahaan adalah integrasi seluruh data bisnis pelanggan ke dalam suatu
sistem yang mempermudah perusahaan dalam mengolah, mengidentifikasi, dan
menjaga hubungan antara perusahaan dengan pelanggan. Dengan penjelasan
tersebut, dapat dilakukan pemetaan dan pelaksanaan pemasaran yang efektif
dan efisien dalam pengaplikasian CRM. Menurut Chen dan Popovich (Chen &
Popovich, 2003, p.672-688) terdapat 3 elemen utama yang menjadi kunci
kesuksesan implementasi CRM yaitu people, process, dan technology. Ketiga
hal tersebut harus saling berintegrasi. Ringkasnya dapat dilihat dalam gambar
berikut:

Gambar 3.1 Aspek proses implementasi CRM

Process

Sumber: Chen & Popovich, 2003 (Hestanto.web.id)
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Gambar di atas memberikan ilustrasi bahwa ketiga hal tersebut saling

membutuhkan satu sama lain.

1. People: Sumber daya manusia meliputi cara berpikir orang
dalam bagaimana melayani pelanggan dengan baik
(profesionalisme).

2. Process: Proses dari berlangsungnya kegiatan di suatu
perusahaan yang diatur melalui sistem secara jelas melalui
prosedur terstandarisasi sebagai acuan karyawan dalam
melayani pelanggan (proses dan prosedur).

3. Technology: Strategi pengembangan teknologi CRM dan proses
implementasi. Perusahaan harus memilih teknologi yang baik
dan tepat mendukung aspek proses. Hal ini terkait dengan
strategi pemilihan dan pengembangan teknologi CRM.

Teknologi CRM mengoneksikan front office (sales, marketing, dan
customer service) dan back office (financial, operasional, logistik, dan sumber
daya manusia) dengan touch point pelanggan suatu perusahaan (Fickel, 1999,
p.62-72). Dalam suatu touch points perusahaan, terdapat internet, surel,
penjualan, telemarketing, call center, iklan, fax, pagers, stores, dan kiosk.
Touch points perusahaan sering kali dikontrol dan dikuasai oleh sistem

informasi terpisah dari sistem informasi utama.

Ketiga aspek di atas terbukti digunakan di RenovAsik. Aspek people
atau sumber daya manusia berperan penting untuk memberikan output kepada
perusahaan. Cara berpikir dari people memengaruhi hasil dari aktivitas CRM
yang dilakukan oleh RenovAsik. CSO RenovAsik memberikan pelatihan dan
menanamkan prinsip perusahaan kepada seluruh karyawan perusahaan agar

cara berpikir karyawan merepresentasikan image perusahaan.

Aspek process merupakan proses berlangsungnya aktivitas CRM

perusahaan. Dalam aspek process, karyawan yang bertanggung jawab atas
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aktivitas yang dikerjakannya memiliki prosedurnya masing-masing. Divisi
Marketing Communication bertanggung jawab atas penciptaan image
perusahaan, awareness target market, serta hubungan perusahaan dengan
pelanggan. Customer Relations merupakan pekerjaan yang memiliki tanggung
jawab penuh atas aspek process CRM dalam perusahaan. Baik atau tidaknya
hubungan pelanggan akan sepenuhnya dilimpahkan ke bagian Customer

Relations.

Technology memberikan kemudahan untuk mengaplikasikan kegiatan
CRM perusahaan. Untuk membantu aspek process, perusahaan harus memiliki
teknologi yang tepat dan memadai. RenovAsik menggunakan teknologi
informasi dan komunikasi sebagai saran perusahaan berkomunikasi dengan
pelanggannya. Proses pengaplikasian CRM dilakukan melalui media sosial
yang dikelola oleh divisi Marketing Communication, divisi ini memiliki dua
bidang pekerjaan, yaitu Social Media Specialist dan Customer Relations.
Sedangkan website menjadi sarana utama perusahaan dalam pengelolaan

database pelanggan.

Aspek-aspek CRM di RenovAsik cukup terintergrasi dengan baik.
Berdasarkan data perusahaan, hanya terdapat dua keluhan dari 1500 lebih
pelanggan mengenai pelayanan RenovAsik selama kegiatan magang dilakukan.
Dua keluhan tersebut terkait tidak adanya informasi mengenai nilai minimal
proyek yang dapat dilayani dan syarat renovasi cicilan, menurut pelanggan
program tersebut tidak memiliki perbedaan dengan peminjaman ke bank secara

langsung.

CRM berfungsi untuk menghubungkan touch points ke dalam sistem
yang telah ada (Eckerson & Watson, 2000). Hubungan antara touch point

dengan front dan back office digambarkan pada gambar berikut:
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Gambar 3.2 Hubungan Front office, Back office, dan Touch Point

Pelanggan Touch point Fungsi Front Fungsi Back
Global [¢—*| Pelanggan > office > office
Electronic -manajemen -penarimaan
Touch points marketing -analisis
-website -manaejemen keuntungan
-email pesanan -perencanaan
-customer call -manajemen produksi
center penjualan -manajemen
-perencanaan inventory
Traditional penjualan -pengiviman
Touch points- -harga -pembayaran
—departemen -pelayanan -perencanaan
pelayanan pasca personal
-retail store penjualan
front
A r
A
Telmologt | .| Enterprise
CRM | | Resource
Process
(ERP)/
Penyimpanan
Data

Sumber: Chen & Popovich, 2003 (Hestanto.web.id)

Dalam praktiknya, RenovAsik memberikan layanan yang membantu
pelanggan dan calon pelanggan seperti konsultasi mengenai pembangunan dan
renovasi, memberikan rencana anggaran biaya gratis, dan survey gratis bagi

calon pelanggan maupun pelanggan.

Upaya tersebut bertujuan untuk menarik pelanggan baru, menjaga
hubungan baik dengan pelanggan, dan strategi pemasaran persusahaan.

Perusahaan juga menghubungi pelanggan dan calon pelanggan untuk
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menanyakan keluhan saat pembangunan/renovasi atau kesulitan yang didapati

ketika ingin renovasi atau membangun.

Kegiatan Customer Relationship Management dilakukan lewat media
sosial seperti Instagram, Whatsapp, dan website. Sebagai sebuah startup media
sosial sangat membantu jalannya stategi CRM ini. Selain lebih murah, CRM
lewat media sosial dan website tidak memiliki batasan antara perusahaan
dengan pelanggan atau calon pelanggan, sehingga komunikasi yang dilakukan

sangat interaktif.

Media sosial merupakan touch point pelanggan yang digunakan oleh
perusahaan. Touch point tersebut melingkupi Instagram, Whatsapp, situs, surel,
dan telefon. Media sosial Instagram memiliki fungsi front office sebagai

manajemen marketing dan perencanaan penjualan.

Sedangkan fungsi front office dari Whatsapp, situs, surel, dan telefon
adalah manajemen marketing, manajemen penjualan, manajemen pesanan,
pelayanan pasca penjualan, harga, dan perencanaan penjualan. Sedangkan
seluruh fungsi back office dilakukan melalui seluruh pengelolaan database

lewat dashboard situs admin RenovAsik maupun lewat Zoho.

Social Customer Relationship Management merupakan sebutan dari
CRM vyang dilakukan lewat media sosial. Sebuah bisnis memerlukan media
sosial karena beberapa alasan. Lebih dari 3 miliar pengguna aktif media sosial
di mana konsumen menghabiskan waktu setiap hari, berinteraksi dengan
pengguna lain mengenai ketertarikan, kesukaan, maupun ketidaksukaan, dan
bahkan sampai di titik mereka menemukan merek yang disuka hingga akhirnya

menjadi pelanggan setia.

CRM memiliki beberapa tahapan, Menurut Kalakota dan Robinson
(2001, p.172) tahapan tersebut, yaitu:
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1. Mendapatkan pelanggan baru (Acquire), Pelanggan baru didapatkan
melalui kemudahan akses pelanggan untuk informasi, inovasi baru,
dan pelayanan yang menarik.

2. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang telah ada
(Enhance), Kegiatan after sales perusahaan berperan penting untuk
menjalin  hubungan dengan pelanggan. Dengan memberikan
layanan pelanggan yang baik (customer service), perusahaan dan
pelanggan akan menjalin relasi jangka panjang, apabila pelanggan
puas dengan layanan perusahaan. Penerapan cross selling atau up
selling pada tahap kedua dapat meningkatkan pendapatan
perusahaan dan mengurangi biaya untuk memperoleh pelanggan
(Reduce Cost).

3. Mempertahankan pelanggan (Retain), merupakan upaya perusahaan
untuk mendapatkan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dengan
mendengarkan pelanggan dan berusaha memenuhi keinginan

pelanggan.

RenovAsik berupaya mendapatkan pelanggan baru (Acquire) dengan
beberapa cara. Sebagai sebuah perusahaan startup, meyakinkan pelanggan
sangat penting bagi perusahaan. Upaya yang dilakukan RenovAsik untuk
mendapatkan pelanggan baru lewat CRM adalah dengan memberikan informasi

terbaru, layanan terbaik, dan penawaran yang dibutuhkan calon pelanggan.

Sedangkan, upaya perusahaan RenovAsik dalam meningkatkan
hubungan dengan pelanggan (Enhance) yang telah ada dan
mempertahankannya (Retain) adalah lewat telemarketing, e-mail marketing,
dan social media marketing. Seluruh kegiatan pemasaran tersebut bertujuan

untuk memberikan informasi dan penawaran terbaru bagi pelanggan.

19



3.3.1.1 Customer Relationship Management di Media Sosial

Instagram adalah salah satu media sosial yang digunakan oleh
RenovAsik untuk melakukan branding dan CRM. Instagram dipercaya
memiliki pengaruh cukup besar karena pengguna aktif dan target marketnya

yang banyak.

Salah satu program yang dilakukan Instagram RenovAsik adalah
dengan mengadakan kuis berhadiah. Kuis tersebut merupakan strategi
pemasaran yang dilakukan untuk menarik perhatian khalayak untuk mengikuti
akun tersebut. Kuis berhadiah biasanya diberikan pada akhir bulan di hari
Senin. Akun Instagram yang kontennya dikelola oleh Social Media Specialist
perusahaan ini cukup menarik perhatian target market, selain daripada kuisnya,
konten-konten Instagramnnya pun seringkali mengundang komentar dan

banyak disukai oleh pengikut akun @RenovAsik.

Pekerja Customer Relations yang dilakukan lewat media sosial pun
dapat disebut juga sebagai Social Media Specialist. Seorang Social Media
Specialist memegang kendali atas akun media sosial perusahaan. Tugas lain
dari Social Media Specialist adalah menanggapi audiens yang memberikan

impressions terhadap akun media sosial perusahaan.

Beberapa calon pelanggan perusahaan mendapatkan permintaan
renovasi, maupun pembangunan lewat calon pelanggan yang hadir dari
Instagram. Calon pelanggan yang menghubungi Instagram RenovAsik lewat
kolom komentar, biasanya memberikan beberapa pertanyaan mengenai kepada
siapa mereka ingin bertanya mengenai proyek pembangunan, renovasi, maupun

bertanya langsung mengenai proyeknya.

Pertanyaan-pertanyaan yang paling umum dari calon pelanggan yang
ada di Instagram adalah mengenai biaya renovasi maupun mengenai portofolio
RenovAsik. Pengelola media sosial, seringkali mengarahkan calon pelanggan
yang memiliki kesulitan atau memiliki pertanyaan yang membutuhkan detail
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jawaban lebih untuk diarahkan ke Whatsapp. Alasannya adalah Whatsapp
memiliki fitur-fitur yang lebih lengkap ketimbang direct message yang ada di

Instagram.

Whatsapp memberikan kemudahan untuk pengaplikasian Social CRM.
Fasilitas yang disediakan oleh Whatsapp, cukup memenuhi kebutuhan
perusahaan untuk pelayanan pelanggan, seperti konsultasi, pemecahan

masalah, penyusunan RAB, pemasaran produk, dan transaksi.

Selain interaksi langsung dengan pelanggan lewat media sosial,
Customer Relations bertugas memonitor media sosial. Social Media
Monitoring merupakan salah satu tugas yang dilakukan untuk Social CRM.
Social Media Monitoring merupakan sebuah proses untuk mendengarkan dan
memantau pembicaraan yang relevan dengan brand pada media sosial. Media

sosial yang seringkali dimonitori adalah Facebook, Twitter, dan Instagram.
3.3.1.2 Customer Relationship Management di Website

Interaksi di Website dilakukan lewat fitur chat yang berada di pojok
kanan halaman situs. Chatting dilakukan lewat gawai perusahaan yang
terhubung langsung dengan situs perusahaan lewat aplikasi Tawk.to. Aplikasi
ini hanya digunakan apabila dibutuhkan, yaitu ketika ada calon pelanggan atau

pelanggan yang memulai obrolan di situs.

Pengunjung website cenderung bertanya mengenai fungsi dan cara
penggunaan website. Seluruh pengunjung website merupakan potential
customer, artinya seseorang yang mengunjungi situs memiliki potensi untuk
menjadi pelanggan. Pelayanan yang baik dan pemasaran yang efektif
meningkatkan potensi pengunjung situs untuk menjadi pelanggan.

Selain melakukan hubungan dengan pelanggan lewat website, CRM di
situs perusahaan juga dilakukan dengan cara webmonitoring. Webmonitoring
merupakan pemantauan perusahaan dalam menerima umpan balik yang perlu

didata dan dievaluasi. Cara interaksi calon pelanggan dan pelanggan berbeda-
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3.3.2

3.3.3

beda. Calon pelanggan lebih tepat menggunakan cara interaksi penawaran,
sedangkan untuk pelanggan yang sudah ada akan mengaharapkan penawaran
tertentu. Data pelanggan yang tidak puas akan layanan perusahaan perlu didata,

tersegmentasi, dan disimpan dalam database.
Pengelolaan Database

Informasi pelanggan dan calon pelanggan didapatkan lewat database
yang tersedia setelah calon pelanggan melakukan simulasi di website
RenovAsik.com. Setiap calon pelanggan yang berminat untuk mengetahui
biaya renovasi atau pembangunan diminta untuk mengisi data diri terlebih
dahulu, seperti nama, tempat tinggal, dan nomor yang bisa dihubungi. Data
tersebut bertujuan agar perusahaan bisa mem-follow up seluruh calon

pelanggan. Data diri yang diminta bersifat rahasia dan tidak wajib diisi.

Database yang terkumpul, hanya bisa diakses oleh admin website yang
diberikan akses oleh atasan perusahaan. Database sangat riskan apabila jatuh
di tangan yang salah, dan bisa disalahgunakan oleh pihak yang tidak

bertanggung jawab.

Pengelolaan database dilakukan dengan cara mengumpulkan data-data
calon pelanggan yang melakukan simulasi, mengumpulkan data hasil
Webmonitoring, mengumpulkan data hasil social media monitoring, dan

mengelola data hasil feedback pelanggan.
Content Writer

Content Writer bertugas untuk membuat tulisan yang nantinya akan di-
publish di internet. Sebelum menulis sebuah artikel, langkah pertama yang
harus dilakukan adalah melakukan riset, riset dilakukan dengan mengetahui
kata-kata apa saja yang sedang trending di search engine Google. Kata-kata
yang dipilih harus berhubungan dengan rumah, desain interior, dan renovasi.
Apabila kata yang sedang trending dan relevan sudah ditemukan, maka penulis

konten sudah bisa menentukan apa yang akan ditulis selanjutnya.
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Hasil penulisan artikel akan diunggah ke Renovasi.com/artikel dengan
tujuan untuk Search Engine Optimization. Dalam penulisan konten dalam
internet, terdapat tata cara penulisan konten. Salah satu penulis profesional
bernama Sherry Gray dari entrepreneur.com memberikan penjelasan
keterampilan apa saja yang dibutuhkan dalam menulis sebuah konten di internet
yaitu, seorang penulis konten harus memiliki cara menulisnya sendiri (keunikan
sendiri), tidak memilih subyek secara acak, konten yang dibuat orisinil,
mengetahui tentang SEO, HTML, CSS, dan WordPress, dan merupakan
seorang Social Media Specialist.

Selama periode magang berlangsung, artikel pertama yang ditulis
adalah mengenai cara merawat kolam renang yang baik dan efisien. Ide ini
didapat dari salah satu jasa RenovAsik, yaitu pembuatan kolam renang. Artikel
mengenai kolam renang belum pernah ditulis sebelumnya di situs RenovAsik.

Setelah artikel dibuat, artikel tersebut diserahkan ke CSO RenovAsik.
Indra Setiawan, selaku CSO perusahaan menilai artikel yang dituliskan layak
untuk diunggah dan dipublikasikan. Artikel mulai diunggah beberapa hari

setelah tahap editing oleh web developer perusahaan.

Fungsi dari artikel-artikel di situs adalah untuk memperbanyak konten-
konten yang masuk ke mesin pencari seperti Google sehingga ketika ada
pengguna internet yang mencari sebuah kata kunci, misalnya kamar mandi,
maka situs RenovAsik akan muncul di mesin pencari tersebut dengan

menampilkan artikel yang terkait dengan kamar mandi.

Penggunaan kata kunci yang trending sendiri bermanfaat untuk
memperbanyak kunjungan ke situs pembuat konten. Pembuatan konten yang
unik dengan kata kunci tertentu bisa mmenentukan ranking tautan ke posisi

pertama di mesin pencari.

Beberapa artikel yang dibuat antara lain mengenai desain kamar mandi
yang menarik, desain ruang belajar anak yang baik, dan solusi perawatan kolam
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3.4

34.1

34.2

renang yang murah. Namun karena peserta magang tidak memiliki akses untuk
melihat traffic dari artikel yang telah dibuat. Traffic bertujuan untuk
mengetahui berapa banyak orang yang membaca artikel yang telah dibuat oleh

peserta magang.
Kendala dan Solusi
Kendala Kerja Magang

Kendala yang ditemukan selama melakukan CRM di PT Renovasi
Indonesia Satu, adalah banyaknya permintaan konsumen yang tidak peserta
dikuasai. Kurangnya pemberian informasi mengenai jasa pembangunan dan

renovasi memberikan cukup banyak kesulitan.

Selain itu, keberadaan supervisor yang seringkali tidak berada di kantor
juga memberikan kesulitan dalam menangani kebutuhan pelanggan. Beberapi
kali, pelanggan meminta proyek yang tidak bisa diputuskan sepihak oleh

peserta magang.

Sedangkan, dalam penulisan konten atau pekerjaan Content Writer,
kendala yang ditemukan adalah diperlukannya penguasaan SEO dan HTML.
Kedua hal tersebut biasanya lebih dikuasai oleh web developer, yang mana web

developer perusahaan bekerja secara freelance.
Solusi

Dalam menangani segala kendala aktivitas CRM, solusi yang dilakukan

adalah sebagai berikut:

1. Mempelajari informasi mengenai jasa pembangunan dan renovasi
lewat internet

2. Belajar dari seseorang yang ahli di bidang jasa pembangunan dan
renovasi di perusahaan.

3. Mengalihkan kebutuhan pelanggan yang memerlukan keputusan

atasan, dengan meminta pelanggan tersebut mengirimkan proposal
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proyek lewat e-mail perusahaan atau menghubungi langsung ke
pihak atasan lewat telefon.

4. Mempelejari SEO dan HTML secara otodidak lewat internet dan
Youtube.
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