BAB III

PELAKSANAAN KERJA MAGANG

3.1 Kedudukan dan Koordinasi

Selama melaksanakan kerja magang di PT Erha Pharmacy Indonesia, penulis
ditempatkan pada divisi digital marketing & customer relationship management, di
mana posisi ini berperan untuk mengatur strategi marketing yang baik untuk image dan
penjualan ERHA melalui website yang berisikan artikel seputar beauty,lifestyle,dan
healty.

Selain itu, pada divisi customer relationship management penulis bekerja untuk
mengantur dan membangun hubungan baik antara perusahaan dengan pihak eksternal,
dalam hal ini adalah customer. Kedudukan divisi ini berada di bawah divisi marketing
and communication dan merupakan bagian dari divisi marketing.

Selama melaksanakan kerja magang, penulis dibimbing oleh seorang
pembimbing lapangan yaitu Bapak Ferdinand Siswanto selaku E-Commerce Channel
Manager pada PT ERHA Pharmacy Indonesia (ERHASTORE). Penulis berkoordinasi
dengan Bapak Ferdinand Siswanto mengenai masalah dan kendala yang ditemukan
seperti menangani keluhan atau complain pelanggan. Bapak Ferdinand Siswanto
bertanggung jawab langsung kepada Ibu Afril Wibisono selaku Chief Executive Officer
(CEO) PT ERHA Pharmacy Indonesia.

Koordinasi dalam divisi digital marketing & customer relationship
management di PT ERHA Pharmacy Indonesia berjalan cukup baik, di mana peranan
customer relations dapat dijangkau dan membangun hubungan baik dengan pihak
eksternal tanpa terkecuali. Divisi customer relationship management tidak hanya
sebatas customer service saja, melainkan membangun dan menjaga hubungan jangka

panjang dengan pelanggan.

3.2 Tugas yang Dilakukan
Selaku digital marketing & customer relationship management intern, penulis
mendapatkan tugas dan tanggung jawab yang tidak jauh berbeda setiap harinya, yaitu

mempersiapkan dan membuat content marketing for website dan melakukan customer
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relationship management baik kepada calon pelanggan, pelanggan ERHA ataupun
bukan.

Pada saat menjalankan tugas sebagai digital marketing dalam membuat content
marketing, penulis diberikan tanggung jawab untuk mencari dan membuat konten
artikel yang akan di posting di website store.erhastore.co.id setiap harinya. Dalam
pembuatan artikel, ada beberapa tahap yang penulis lalui sebelum akhirnya artikel yang

telah dibuat akan benar-benar di publish secara umum.

Membuat outline artikel
berupa judul, fokus
keywords, produk
highlight dan referensi

Pencarian referensi Melakukan research SEO
melalui beauty journal yang tepat untuk artikel
lainnya yang akan dibuat

Membuat isi konten Menyerahkan artikel yang
artikel sesuai dengan telah dibuat untuk di
outline yang telah preview dan direvisi jika
disetujui ada

Menyerahkan outline yang
sudah dibuat untuk di
check terlebih dahulu

Scheduled artikel
Mengajukan artikel yang (Mengantur tanggal dan
telah direvisi hingga % jam artikel akan di publish
mendapat approval sesuai dengan timeline
yang ada)

Melakukan revisi artikel

sesuai dengan comment %
yang diberikan

Dalam hal ini, penulis melakukan survei terlebih dahulu untuk mencari
referensi dalam membuat konten artikel melalui beauty journal lainnya, kemudian jika
sudah menemukan referensi yang cocok, penulis melakukan research SEO (Search
Engine Optimizatio) untuk artikel yang akan dibuat dan diunggah pada website resmi
ERHASTORE, yaitu Story.erhastore.co.id. Setelah itu, penulis mulai menulis artikel
sesuai dengan outline yang telah disetujui. Jika sudah, penulis menyerahkan artikel
yang telah dibuat kepada atasan untuk di check dan di preview terlebih dahulu. Setelah
itu, penulis melalukan revisi berdasarkan komentar ataupun saran yang diberikan agar
hasilnya lebih maksimal. Apabila telah selesai melakukan revisi dan sudah mendapat
approval, hal selanjutnya yang penulis lakukan adalah mengantur tanggal dan jam
kapan artikel tersebut akan ditayangkan pada website. Artikel yang dibuat pun beragam,
mulai dari tips and trick hingga panduan untuk mengatasi permasalahan seputar
kesehatan dan kecantikan kulit.

Pada saat menjalankan tugas sebagai customer relationship management

penulis diberikan tanggung jawab untuk berkomunikasi langsung terhadap pelanggan
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ERHASTORE. Namun, pada saat situasi pandemic ini, kegiatan customer relationship
management pun dilakukan secara online via whatsapp remsmi ERHASTORE. Saat
menjalankan tugas ini, penulis melakukan berbagai hal mulai dari menjaga dan
menjalin hubungan baik kepada calon maupun pelanggan ERHA dengan baik,
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh pelanggan, hingga melakukan E-mail blast
kepada pelanggan yang telah terdaftar pada database perusahaan. Dalam menjalankan
tugas sebagai customer relationship management penulis selalu memulai dengan
menyapa pelanggan dengan ucapan selamat pagi/siang/sore/ataupun malam hari.
Setelah itu, penulis akan bertanya seputar informasi yang dapat membantu
memperlancar proses customer relationship management, seperti nama, alamat email,
dan keluhan yang ingin disampaikan. Kemudian, penulis akan memberikan jawaban
berupa saran ataupun jalan keluar apabila pelanggan mengalami permasalahan. Jika
semua sudah selesai, penulis akan mengakhiri sesi chatting dengan pelanggan dan

mengucapkan terima kasih.

3.1 Tabel Laporan Kerja Mingguan Magang di PT ERHA Pharmacy Indonesia

MINGGU KE JENIS PEKERJAAN YANG DILAKUKAN MAHASISWA
1 1. Perkenalan dengan seluruh tim ERHASTORE
(13 — 19 Agustus 2020) 2. Briefieng dan test product knowledge
3. Briefing CRM
4. Briefing Report CRM
2 1. CRM ERHASTORE
(14 — 28 Agustus 2020) 2. Briefing cara membuat konten artikel untuk website
3. Briefing SEO untuk konten artikel
4. Planning konten untuk artikel bulan September
5. Review product

3
(31 Agustus — 04
September 2020)

1. CRM ERHASTORE

Follow up pelanggan

Membuat konten artikel untuk website
Revisi konten artikel

Report CRM

Review product

e A R e R

Upload konten artikel pada website
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Research SEO untuk konten artikel

4
07 —
2020)

11 September

e Ao e

CRM ERHASTORE

Follow up pelanggan

Membuat konten artikel untuk website
Revisi konten artikel

Report CRM

Review product

Upload konten artikel pada website
Research SEO untuk konten artikel

5
(14 —
2020)

18 September

A S A R A

CRM ERHASTORE

Follow up pelanggan

Email blast Promo

Membuat konten artikel untuk website
Planning konten untuk TikTok
Membuat Konten untuk TikTok
Revisi konten TikTok

Revisi konten artikel

Report CRM

. Review product
. Upload konten artikel pada website
. Research SEO untuk konten artikel

6
(21 — 25 September
2020)

A A AN T

CRM ERHASTORE

Email Blast Payday

Membuat planning konten TikTok
Membuat konten untuk artikel website
Revisi konten artikel

Memposting artikel untuk website
Memprosting konten TikTok

Report CRM

Review product
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7
(28 September — 02
Oktober 2020)

e A R

CRM ERHASTORE

Email blast

Memposting konten artikel untuk website
Melakukan research SEO untuk konten artikel
Membuat planning konten artikel untuk Oktober
Revisi konten artikel September

Report CRM

Review product

8
(05— 09 Oktober 2020)

A S A R o .

CRM ERHASTORE

Membuat konten untuk artikel website

Melakukan research SEO untuk konten artikel

Follow up pelanggan

Mengantur dan memposting konten artikel untuk website
Revisi konten artikel untuk website

Review product

Follow up pelanggan

Report CRM

9
(12- 16 Oktober 2020)

—_—

A A B T

CRM ERHASTORE

Revisi konten artikel untuk website
Report CRM

Review product

Follow up pelanggan

Planning konten TikTok

Mempersiapkan kebutuhan untuk pembuatan konten TikTok

Membuat konten TikTok
Revisi konten TikTok

10. Research SEO untuk konten artikel
11. Listing all product by UTM

12. Mempersiapkan konten TikTok selanjutnya
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10 1. CRM ERHASTORE
(19— 23 Oktober 2020) 2. Upload dan atur timing untuk post artikel pada website
3. Mempersiapkan outline untuk pembuatan artikel selanjutnya
4. Research SEO untuk content artikel
5. Review product
6. Revisi konten TikTok
7. Report CRM
8. Workshop work life gen Z with Arya Noble
9. Follow up pelanggan
11 1. CRM ERHASTORE
(25 — 30 Oktober 2020) 2. Follow up pelanggan
3. Review product
4. Finishing membuat content artikel untuk Desember
5. Upload dan atur timing untuk post artikel pada website
6. Follow up pelanggan
7. Revisi konten artikel November
8. Report CRM
12 1. CRM ERHASTORE
(02- 06 November 2. Report CRM
2020) 3. Planning outline konten artikel Januari
4. Review product
5. Revisi konten artikel Desember
6. Research SEO untuk konten artikel
7. Meeting untuk handling new channel + international
8. Handling new channel + international
9. Dalily update

10. Upload feeds ig @erha.sg
11. Update exposure competitor

12. Listing produk skicare Singapore
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13
09 —
2020)

18 November

CRM ERHASTORE

Report CRM

Upload feeds ig @erha.sg

Update exposure competitor

Listing produk skincare Singapore
Revisi konten artikel Desember
Membuat konten artikel website Januari

Meeting handling new channel + international

A S R A e

Research SEO untuk konten artikel

3.3 Uraian Pelaksanaan Kerja Magang

Dalam melakukan proses pelaksanaan praktik kerja magang, penulis melakukan

berbagai tugas dan aktivitas yang berkaitan dengan implementasi fungsi dan peran

digital marketing & customer relationsip management. Rincian aktivitas yang

dilakukan penulis selama kurang lebih 4 bulan di PT ERHA Pharmacy Indonesia adalah

sebagai berikut:

)

Digital Marketing

Pada saat menjalankan tugas sebagai digital marketing dalam
membuat content marketing, penulis bersama dengan tim diberikan
tanggung jawab untuk mencari dan membuat konten artikel yang akan
di posting di website store.erhastore.co.id setiap harinya. Dalam hal ini,
penulis melakukan survey untuk mencari referensi dalam membuat
konten artikel melalui beauty journal lainnya, setelah menemukan ide
untuk penulis melakukan research SEO untuk artikel yang akan
diunggah pada website sesuai dengan judul dan isi daripada artikel
tersebut. Kemudian, penulis melakukan penulisan artikel tersebut dari
umum ke khusus serta memberikan referensi-referensi produk yang
dapat digunakan terkait dengan masalah yang ada. Setelah itu, artikel
yang sudah dibuat akan diserahkan kepada atasan penulis untuk di

preview dan diberikan masukan agar hasilnya dapat lebih baik dan
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maksimal. Jika sudah mendapatkan masukan tersebut, penulis
melakukan revisi hingga disetujui oleh atas penulis kemudian diunggah
ke dalam website. Dalam proses meng-unggah artikel tersebut, penulis
mengatur tanggal dan jam kapan artikel tersebut akan ditayangkan pada
website secara umum. Setiap individu mendapatkan tugas dan tanggung
jawab untuk membuat minimal 8-9 artikel setiap bulannya dengan tema
dan bahasan yang berbeda. Artikel yang dibuat pun beragam, mulai dari
tips and trick hingga panduan untuk mengatasi permasalahan seputar
kesehatan dan kecantikan kulit.

Dalam menjalankan praktik kerja magang selama 65 hari (13
Agustus 2020 — 18 November 2020) penulis telah membuat 18 konten
artikel yang diposting melalui website Story.erhastore.co.id. Berikut
untuk judul-judul artikel yang telah penulis buat selama proses praktik
kerja lapangan:

1. 6 Kebiasaaan Buruk yang Bikin Kulit Wajah Terlihat
lebih Tua
2. Gaya Rambut yang Bikin Dilirik Cewek

[98)

Sstt.. Diam - diam Gaya Rambut Membuka
Kepribadianmu

5 Cara Mudah Memperbaiki Rambut Rusak

5 Tips Memilih Bedak untuk Wajah Berjerawat

7 Manfaat Body Lotion Bagi Tubuh

N ok

Ini Dia! Penyebab Munculnya Ketombe Pada

Rambut

8. Usia 20-am Ada Kerutan Wajah? Ini Dia Tanda
Penuaan yang Wajib Kamu Ketahui!

9. Jangan Sembarangan! Ini 5 Cara Mengatasi Kulit
Sensitif

10. 3 Cara Untuk Mendapatkan Kulit Glowing Maksimal

11. 5 Kandungan Skincare yang Wajib Dihindari Kulit
Berjerawat

12. Wajib Tahu! Ternyata 5 Makanan Ini Dapat

Meningkatkan SPF Kulit Dari Dalam
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13. Ini 5 Tanda Penuaan di Wajah Kamu, Nomer 3 Paling
Bahaya!

14. Penting! Konsumsi 5 Buah ini Untuk Mencegah
Ketombe

15. Tampil Cantik Hanya dalam 5 Menit! Ini Dia Rahasia
Makeupnya

16. Just Launched! Tonik Anti Rontok Wangi Maskulin
Untuk Pria

17. Rambut Rontok dan Tipis? Berikut Kandungan yang
Harus Ada Dalam Shampoo Kamu!

18. 7 Penyebab Wajah Kusam dan Cara Mengatasinya

Berikut contoh-contoh research SEO yang penulis lakukan sebelum membuat artikel-

artikel di atas.

Gambar 3.1 Research SEO for article

Q M N\ o cC @ A 556-110-9500 Erha Store
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Grouped ideas Q, sensitif, kuiit sensitif, cara mengatasi DOWNLOAD KEYWORD IDEAS

Plan overview
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Keywords .
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Ad impressior Top of page Top of pag
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Keyword Weas

Pada gambar di atas, penulis melakukan resereach SEO untuk membuat konten
artikel yang berjudul “Jangan Sembarangan! Ini 5 Cara Mengatasi Kulit Sensitif”
yang akan diposting pada website resmi ERHASTORE. Hasil dari riset SEO diatas
membantu penulis untuk memilih membuat judul “Jangan Sembarangan! Ini 5 Cara
Mengatasi Kulit Sensitif”. Sebab, kata kunci “kulit sensitive” cukup memiliki nilai
SEO yang tinggi dimana artinya kata tersebut sering dicari oleh masyarakat

Indonesia. Oleh karena itu, penulis menggunakan judul tersebut dengan tujuan agar
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artikel yang diposting dapat muncul pertama kali ketika masyrakat Indonesia

melakukan pencarian terkait kulit sensitif.

Gambar 3.2 Research SEO for article
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Pada gambar di atas, penulis melakukan resereach SEO untuk membuat konten
artikel yang berjudul “Sst.. Diam-diam gaya rambut membuka kepribadianmu”

yang akan diposting pada website resmi ERHASTORE.

Gambar 3.3 Research SEO for article
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Pada gambar di atas, penulis melakukan resereach SEO untuk membuat konten
artikel yang berjudul “3 Cara Untuk Dapatkan Kulit Glowing Maksimal” yang akan
diposting pada website resmi ERHASTORE.
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Gambar 3.4 Research SEO for article

X 4 GoogleAds Keyword plan .| C @ 8 Tmassess @
1 > @ Vouradsaentrunning Vot 06 i bean suspandad dus 1o ungaid imvoice m :
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Q, becy aticn,m b b

Refine keywords **™*

Y ' ADD FILTER m

O oo

Pada gambar di atas, penulis melakukan resereach SEO untuk membuat konten
artikel yang berjudul “7 Manfaat Body Lotion Bagi Tubuh” yang akan diposting
pada website resmi ERHASTORE.

Berikut cuplikan foto dari beberapa artikel yang penulis buat dan sudah resmi

di publish pada website Story.erhastore.co.id

Gambar 3.5 Salah satu artikel yang sudah tayang

f2 o

= oy FEED STORIES
Jangan Sembarangan! Ini 5 Cara & :::fmmm
Mengatasi Kulit Sensitif & s

@ 1+~ 36 e ey oy oS angan Sembarangant 5
2 Cara Mengatasi Kulit Sonsitif

‘o' 2 Tips Aman Menutupl

S Jerawat dengan Make Up
= ‘,5 016 1oV e
y

Dalam artikel di atas, penulis memberika informasi-informasi tepat dan mudah

yang dapat dilakukan oleh para pembaca untuk mengatasi kulit sensitive. Tidak hanya
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memberikan informasi cara mengatasi, penulis juga memberikan rekomendasi produk-produk

yang dapat digunakan oleh penderita kulit sensitive.

Gambar 3. 6 Salah satu artikel yang sudah tayang

ERHAST@®RY
‘ v N STORY RHASTORY TV RAVEL & HEAUTY EVENT & PROMO @

FEED STORIES

3 Cara untuk Dapatkan Kulit Glowing - iy
Maksimal!

.

@) s~ i iess : 5 Kandungan Skinears yang
— Wajits Ditdndan Kult
Bogacrwat

3 Cara untuk Dapatian Kilit
Malksimal!

Pada gambar di atas, penulis menulis artikel tentang 3 cara yang dapat dilakukan untuk
mendapatkan kulit glowing secara maksimal. Sehingga, semua orang memiliki kesempatan
untuk mendapatkan kulit glowing. Seperti biasa, penulis juga memberikan rekomendasi

produk-produk yang dapat membantu mempercepat mendapatkan kulit glowing.

Gambar 3. 7 Salah satu artikel yang sudah tayang

ERHAST@RY
R

1IN0 5 Higy I Sy FEED STORIES
7 Penyebab \Wajah Kusam dan Cara - e ——
Mengatasinya

86NN 30
. Wi Dthindari Kutit
Badgerawnt

’ ,ERH? s
110 [(.('luj’ .
Gailt Set
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Pada artikel di atas, penulis menjelaskan faktor-faktor umum penyebab wajah
menjadi kusam yang seringkali kurang disadari. Tidak hanya itu, penulis juga memberikan
cara yang dapat dilakukan untuk mengatasi permasalahan wajah kusam dengan merubah

kebiasaan dan menggunakan produk ERHA untuk membantu mempercepat.

Gambar 3. 8 Salah satu artikel yang sudah tayang

ERHAST@RY
i ,

Norze 4. Ha FEED STORIES
7 Manfaat Body Lotion Bagi Tubuh i s it
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5 Kandungan Skincare yang
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il 00
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Pada gambar di atas, penulis menjelaskan dan menyebutkan manfaat-manfaat
yang akan didapatkan apabila rajin menggunakan body scrub serta body lotion. Sebab, tidak
sedikit yang seringkali mengabaikan hal ini. Padahal, ada begitu banyak keuntungan yang
didapatkan apabila rajin menggunakan body lotion. Tidak hanya itu, penulis juga memberikan

saran produk-produk yang dapat digunakan oleh para pembacanya.

Gambar 3. 9 Salah satu artikel yang sudah tayang
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ERHAST@RY

FEED STORIES

Intip! 2 Skincare Kulit Sersitit

Sst. Diam-Diam Gaya Rambut Membuka ok Mengatad e Kol

Wiaah

Kepribadianmu P

‘ y oo & I
‘g\ Melen - 16002020 - 0303 1) MapRy Skin Btary Qo @c Do Wejib Dibindari Kulit

Begocuwat
© 0w x

3 Cara untuk Dapaticin Kulit
4

Tidak hanya mengacu para wanita, penulis juga membuat artikel yang ditujukan untuk
pria. Dalam artikel di atas, penulis membuat artikel dengan tema gaya rambut dapat membuka
kepribadian seseorang. Ada beberapa gaya rambut yang dibahas pada artikel tersebut. Tidak
hanya itu, penulis juga memberikan saran model yang dapat diterapkan untuk gaya rambut
tersebut. Tidak lupa, penulis juga memberikan saran produk untuk hair styling yang dapat

dipakai agar hasilnya lebih maksimal.

2) Customer Relationship Management

Penulis dalam hal ini melakukan customer relationship
management yang berada dalam naungan customer service PT ERHA
Pharmacy Indonesia. Dalam kegiatannya, penulis melakukan pelayanan
kepada pelanggan ERHASTORE dalam memberikan informasi
mengenai produk ERHA tanda resep yang ditanyakan oleh para
pelanggan. Biasanya pelanggan akan menghubungi Whatsapp
ERHASTORE dengan nomer yang tertera pada website. Setelah itu,
penulis akan menyapanya dengan sapaan selamat pagi/siang/sore
kemudian dilanjutkan dengan menanyakan nama beserta alamat email
sang pelanggan tersebut barulah masuk kedalam pertanyaan masalah /
bantuan apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. Penulis memberikan
jawaban berdasarkan pertanyaan ataupun pernyataan yang disampaikan
oleh pelanggan melalui chat Whatsapp tersebut hingga pelanggan

merasa puas.
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Tidak hanya itu, penulis juga akan berusaha semaksimal
mungkin untuk menyelesaikan masalah atau kendala yang dialami oleh
pelanggan ERHASTORE. Mulai dari permasalahan pemilihan produk,
pengiriman, hingga complain yang disampaikan oleh pelanggan yang
pada umumnya terkait pada barang/produk yang dibeli. Solusi yang
diberikan juga beragam, jika permasalahannya berada pada pemilihan
produk, penulis akan bertanya bagaimana jenis dan kondisi kulitnya saat
itu, baru menyarankan untuk pembelian suatu produk. Tujuannya, agar
tidak terjadi hal-hal yang tidak diinginkan seperti kulit iritasi ataupun
alergi. Namun, apabila permasalahannya seputar pengiriman, penulis
akan mengawali pertanyaan berapakah nomer ordernya. Jika sudah,
penulis akan melakukan pengencekan pada system untuk melihat status
pengirimannya, baru kemudian memberikan informasi kepada
pelanggan ERHASTORE agar tidak terjadi kesalahpahaman.

Terkahir, apabila permasalahannya berupa complain produk,
penulis akan meminta bukti berupa foto produk yang diterima beserta
dengan invoice nya. Apabila pembelian dilakukan melalui website resmi
ERHASTORE, dan terjadi karena kesalahan kurir ataupun pabrik,
penulis akan menyarankan sang pelanggan untuk mengisi formulir
pengembalian barang. Jika sudah mengisi dan disetujui oleh pihak
ERHASTORE, maka produk yang rusak tersebut akan di pickup sesuai
dengan alamat yang diisi kemudian digantikan dengan produk yang baru
sesuai dengan pesanan.

Gambar 3.10 Proses Customer Relationship Management via Whatsapp
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) +62 812-8146-666
last seen today at 2:17 PM

Baik Mbak, terima kasih atas informasinya.

Dengan senang hatie -

8/31/2020

Selamat pagi Mbak. boleh rlg info: apakah pesanan saya bisa sampai hari ini?

Halo kak, berikut untuk nomer resi pesanan kakak ya J&T: JD0086220730

10:5.

Baik Mbak. kira2 kapan produknya saya terima?

11:22 AM
Untuk pengiriman disekitar jabodetabek akan memakan waktu 1-3 hari kerja

sedangkan pengirimam keluar jabodetabek akan memakan waktu 3-6 hari
kerja.

Baik Mbak

Berdasarkan cuplikan yang ada diatas, penulis sedang memberikan
informasi terkait pengiriman produk pesanan pelanggan ERHASTORE.
Pelanggan menanyakan berapa lama estimasi produk yang dipesan akan tiba

dan sampai ditangan pelanggan.

Gambar 3.11 Proses Customer Relationsip Management via whatsapp

+62 858-5277-7577

last seen today at 1:14 PM

8/31/2020
Pagi

9

Dear customer, selamat pagi. Dengan siapa kami berkomunikasi?e

Bu ratna . o

Saya sdh order,ada no pemesanan cmn no account untuk pembayaran saya
belum dapat

baik kak, bisa dibantu dengan nomer ordernya kak? |
000057547 ..
Bs ganti metode pembayaran kak?

untuk pergantian metode pembayaran harus melakukan pemesanan ulang ya
kak

11:44 AM /

KI pemesanan skrg dibatalkan bisa?

dalam jangka waktu 1x24 jam tidak ada pembayaran, pesanan otomatis
tercancel ya kak
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Seperti pada gambar di atas, Penulis sedang membantu
pelanggan terkait metode pembayaran untuk pembelian via Erhastore.
Tidak hanya itu, penulis juga menjelaskan bahwa tidak dapat merubah
metode pebambayaran dan batas maksimal transaksi hanya selama 1x24
jam saja.

Selain itu, penulis juga proaktif menginformasikan kepada
pelanggan mengenai promo-promo yang berlangsung dan sesuai dengan
history mereka. Hal itu dapat penulis lakukan karena adanya database
yang dimiliki tujuannya agar pelanggan dapat menerima penawaran
menarik dan dapat melakukan pembelian.

Terakhir, penulis setiap harinya melakukan report CRM yang
didata dengan menggunakan Microsoft Excel. Tujuannya, untuk melihat
traffic penjualan setiap bulannya dan sebagai salah satu sumber data
base perusahaan. Dalam melakukan report CRM, penulis memasukan
nomer hp, masalah yang dibicarakan selama proses konsultasi, serta
solusi yang diberikan atas masalah tersebut. Seperti misalnya, adanya
kendala pengiriman yang dialami oleh pelanggan ERHASTORE, selaku
tim CRM, penulis membantu pelanggan dengan cara memberikan
nomer resi dan menghubungi pihak ekspedisi. Hal ini dilakukan untuk
melihat perkembangan penjualan serta masalah yang terjadi setiap
bulannya di ERHASTORE. Hal tersebut digunakan sebagai bahan
evaluasi oleh tim internal dengan harapan agar ERHASTORE

kedepannya dapat menjadi semakin baik.
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Gambar 3.12 Reporting CRM

Customer Whatsapp 2020 [ )
File Edit View Insert Format Data Tools
- o~ @\ P 0% « £ % 0 00 123~

|_1]3 Agustus 2020 65 8749 9674 Product
2 62 812-8265-2629 Product

3 62 818.0526-4551 Preduct v
4 62 813-8267-4271 Product
5 62 818-0809-6323 Preduct
6 62 895-3751-4203 Preduct
7 62 813-86934733 Product
8 62 853-9455:9541 Preduct
] 62 813.3181.7016 Product
10 62 878-2462-6254 Product
1 82 812:2010-2813 Preduct
12 62 812-9142-2255 Product
18 62 810-0669-9525 Product
14 62 821.1122.2607 Preduct
15 62 821-8683-0478 Product
16 62 812-2937-7205 Product
17 628179120901  Preduct
18 62 812-8780-9601 Product
19 62811-1121-123  Product
20 62817-171.771  Preduct
21 62 813-2112-4010 Product
22 62 813-1758-8007 Product

3.3.1

3.3.2

Add-ons

Help

Default(Ai.. ~ 10 <« B I & i . @ E-i-l#-WYr co P @M VY~ Z-
Olivia Complain Topic Penjelasan
Clivia 19287213 Product - tigak dapat free pouch
Olivia v Product ~ spot gel tidak tertutup rapat
Olivia 53875 Product * Kekurangan pouch
Olivia Product ~ pump c serum macet
Olivia Web * website lembat
Olivia Product ¥ cc lerdebet 2 kal
Olivia 55767 Delivery ~ salah alamat
Olivia 53875 Product v pouch bedum dikinm
Qlivia Delivery *  procuk belum sampal
Olivia Delivery ~ produk promo pakal point
Olivia 56779 Product * ccterdebet 2 Kai
Clivia Product * procuk promo pakai point
Olivia 56693 Delivery ~ salah alamat
Olivia 56884 Product * Kuang pouch
Olivia 56026 Product - Kurang poueh
Olivia 57098 Product ~ kurang pouch
Olivia Product ~ lidak dapat masket
Olivia 57014 Product * Kurang pouch
Olvia
Olivia
Olivia

Sesuai pada gambar di atas, kurang lebih itu yang penulis lakukan setiap

hari diakhir jam kerja. Umumnya, chat yang masuk perhari ada sebanyak 100-

180 dengan tujuan dan keperluan yang beragam.

Kendala yang Ditemukan

Selama periode magang di PT ERHA Pharmacy Indonesia, penulis tidak

mengalami kendala yang besar. Hanya saja selama periode kerja magang

penulis mengalami sedikit kendala seperti:

Kurangnya menerima informasi promo yang berlangsung
sehingga tidak jarang penulis merasa sedikit bingung ketika
menghadapi permasalahan pelanggan.

Kendala kedua, penulis juga merasa sedikit bermasalah dalam
segi waktu selama proses pembuatan konten website
store.erhastore.co.id yang bisa dibilang cukup singkat untuk
konten yang cukup beragam. Hal tersebut menjadi kendala untuk
penulis yang sebagian besar berhubungan dengan pihak internal

PT ERHA Pharmacy Indonesia.

Solusi dari Kendala yang Ditemukan

Solusi dari kedua kendala di atas yang penulis temukan selama proses

kerja magang adalah:
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1.

Melakukan konfirmasi mengenai promo yang berlaku dengan
Bapak Ferdinand Siswanto. Beliau pun sangat terbuka dan mau
membantu untuk memberikan infomasi seputar promo yang
ada.

Untuk masalah waktu penulis telah menemukan jalan keluar
yaitu dengan cara meminta izin untuk membuat konten jauh
sebelum waktu terbit. Dengan demikian, penulis memiliki
waktu lebih banyak utuk menyelesaikan tugas dan hasil yang

lebih maksimal.
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