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AKTIVITAS CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DI
PT SUMBER TRIJAYA LESTARI (AKSESMU)

Kenizyanadi Viede Putri Hananda

ABSTRAK

Latar belakang pemilihan tempat magang ini didasari oleh minat penulis dalam
bidang komunikasi pemasaran dan ketertarikan terhadap dunia digital, khususnya
dalam  manajemen  hubungan  pelanggan  (Customer  Relationship
Management/CRM). Tujuan dari kerja magang ini adalah untuk memahami secara
langsung proses kerja pada sub-divisi CRM, menerapkan pengetahuan teoritis dari
perkuliahan ke dalam praktek nyata, serta mengembangkan keterampilan
profesional yang relevan dengan industri. Perusahaan yang menjadi tempat kerja
magang adalah PT Sumber Trijaya Lestari dengan platform digital B2B bernama
Aksesmu. Posisi yang dipilih dalam aktivitas magang adalah sub-divisi Customer
Relationship Management (CRM), yang berada di bawah Departemen Marketing
Development. Deskripsi pekerjaan CRM dalam kegiatan magang ini meliputi
pengelolaan WhatsApp Business, menyusun dan membagikan informasi promosi
kepada OBA (Outlet Binaan Aksesmu), membuat konten dan merekap, serta terlibat
dalam pembuatan konten kreatif. Konsep yang digunakan dalam laporan magang
ini adalah model CRM “get, keep, grow” (Peppers & Rogers, 2004), komunikasi
pemasaran langsung (Buttle, 2009), serta pemanfaatan saluran digital untuk
meningkatkan interaksi pelanggan. Kendala utama meliputi tekanan kerja,
hambatan teknis, dan ketidaksesuaian antara teori dan praktek. Setelah dilakukan
aktivitas magang selama lebih dari 80 hari, didapatkan kesimpulan yaitu
pembelajaran teori CRM dalam perkuliahan dan penerapan CRM secara nyata
memiliki banyak tantangan dan perbedaan.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Komunikasi Pemasaran,
WhatsApp Business
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ACTIVITIES
AT PT SUMBER TRIJAYA LESTARI (AKSESMU)

Kenizyanadi Viede Putri Hananda

ABSTRACT

The background of this internship location selection is based on the author's interest
in marketing communications and interest in the digital world, especially in
customer relationship management (CRM). The purpose of this internship is to
directly understand the work process in the CRM sub-division, apply theoretical
knowledge from lectures to real practice, and develop professional skills relevant
to the industry. The company where the internship took place is PT Sumber Trijaya
Lestari with a B2B digital platform called Aksesmu. The position chosen in the
internship activity is the Customer Relationship Management (CRM) sub-division,
which is under the Marketing Development Department. The CRM job description
in this internship activity includes managing WhatsApp Business, compiling and
sharing promotional information to OBA (Accessmu Fostered Outlets), creating
and summarizing content, and being involved in creating creative content. The
concept used in this internship report is the CRM model "get, keep, grow" (Peppers
& Rogers, 2004), direct marketing communication (Buttle, 2009), and utilizing
digital channels to increase customer interaction. The main obstacles include work
pressure, technical obstacles, and inconsistencies between theory and practice.
After conducting internship activities for more than 80 days, it was concluded that
learning CRM theory in lectures and implementing CRM in real life have many
challenges and differences.

Keywords: Customer Relationship Management, Marketing Communication,

WhatsApp Business.
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