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ABSTRAK

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA PT. JASA
RAHARJA PUTERA CABANG SERANG

Di era saat ini banyak sekali perusahaan yang melakukan sebuah inovasi terhadap
produk dan jasanya. Hal itu dilakukan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan.
Cara untuk bisa mendapatkan kepuasan pelanggan dengan menerapkan customer
relationship management. Tujuan penyusunan tugas akhir ini adalah untuk
mengetahui bagaimana penerapan CRM dan hambatan-hambatan penerapan CRM
di PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang. Metode penulisan yang digunakan
adalah metode deskriptif. Jenis data yang dikumpulkan adalah data primer yang
didapat dengan melakukan wawancara kepada karyawan divisi bisnis II dan juga
melakukan observasi. Sedangkan data sekunder yang didapat dari mengumpulkan
data tentang PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang, data tentang CRM dan data
penggunaan aplikasi Ezurance Smart Customer. Hasil tugas akhir memperlihatkan
bahwa penerapan CRM di PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang memiliki tiga
faktor utama penting penerapan customer relationship management yaitu manusia,
proses, dan teknologi. Ada juga tiga tahapan penerapan customer relationship
management yaitu memperoleh pelanggan baru, meningkatkan nilai dari pelanggan,
dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu di PT. Jasa Raharja
Putera Cabang Serang terdapat dua hambatan penerapan customer relationship
management yaitu hambatan internal dan hambatan eksternal. Terdapat bagian yang
kurang optimal pada penerapan CRM di PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang
yaitu pada bagian manusia dan meningkatkan nilai dari pelanggan. Lalu hambatan
yang dihadapi dari karyawan perusahaan yang tidak mendapatkan pelatihan khusus
dan nasabah yang belum siap dengan kehadiran aplikasi Ezurance Smart Customer.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, PT. Jasa Raharja Putera.
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN PT. JASA
RAHARJA PUTERA BRANCH SERANG

In the current era, there are many companies that make innovations in their
products and services. This is done to get customer satisfaction. The way to get
customer satisfaction is by implementing Customer Relationship Management. The
purpose of preparing this final project is to find out how the application of CRM
and the barriers to the application of CRM in PT Jasa Raharja Putera Serang
Branch. The writing method used is descriptive method. The type of data collected
is primary data obtained by conducting interviews with employees of Business
Division Il and also making observations. While secondary data obtained by
collecting data on PT Jasa Raharja Putera Serang Branch, data on CRM and data
on the use of Ezurance Smart Customer application. The results of the final project
show that the implementation of CRM at PT Jasa Raharja Putera Serang Branch
has three main important factors for the implementation of customer relationship
management, namely people, process and technology. There are also three stages
of implementing customer relationship management, namely acquiring new
customers, increasing the value of customers, and retaining existing customers. In
addition, at PT Jasa Raharja Putera Serang Branch, there are two barriers to the
implementation of customer relationship management, namely internal barriers
and external barriers. There are parts that are less than optimal in the application
of CRM at PT Jasa Raharja Putera Serang Branch, namely in the human part and
increasing the value of customers. Then, the barriers from company employees who
do not get special training and customers who are not ready for the presence of
Ezurance Smart Customer application.

Keywords: Customer Relationship Management, PT. Jasa Raharja Putera.
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BAB I PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era sekarang ini, persaingan antar perusahaan dengan perusahaan lain menjadi
begitu ketat. Persaingan ini didasarkan dengan tujuan untuk mendapatkan sebuah
keuntungan dan menjadi pusat perhatian di mata pelanggan. Hampir setiap perusahaan
berlomba-lomba untuk berinovasi dalam menciptakan produk dan jasa yang memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan lebih baik, bahkan menciptakan suatu produk dan jasa
dengan kualitas yang lebih unggul dari perusahaan pesaing. Tidak hanya kualitas produk
dan jasa saja yang diperhatikan, kualitas pelayanan juga tidak luput dari perhatian
perusahaan. Perusahaan yang memperhatikan kualitas akan mendapatkan suatu kepuasan
pelanggan.

Menurut Rahmawati dan Johan (2017), kepuasan pelanggan merupakan perasaan
senang yang didapatkan setelah terjadi pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumen
akan suatu produk dan jasa. Untuk mendapat hal itu, suatu perusahaan harus menerapkan
customer relationship management (CRM) pada perusahaannya. Menurut Romdoni et al
(2023), customer relationship management merupakan sebuah perangkat lunak sistem
yang digunakan untuk menjalin komunikasi dengan pelanggan secara maksimal dan juga
untuk mengupayakan penjualan sehingga menghasilkan keuntungan bagi perusahaan.
Seperti yang dijelaskan diatas, CRM merupakan sebuah perangkat lunak sistem yang

merupakan bagian dari teknologi informasi.



Kehadiran teknologi informasi menjadi solusi bagi perusahaan untuk mendapatkan
informasi terkait tren pembelian di kalangan masyarakat, memasarkan produk dan jasa
dengan tepat dan meningkatkan pelayanan. Penerapan customer relationship management
(CRM) dapat digunakan dalam industri apa saja. Salah satunya adalah perusahaan yang
bergerak dibidang jasa. Menurut Nurkholis dan Damayanti (2023), jasa merupakan suatu
aktivitas bukan berupa benda yang ditawarkan oleh penyedia jasa ke pihak lain. Jasa
terbagi menjadi beberapa jenis dan salah satunya adalah jasa keuangan.

Jasa keuangan merupakan istilah untuk merujuk sebuah jasa yang telah di sediakan
oleh industri keuangan. Istilah ini digunakan untuk merujuk sebuah organisasi yang
mengelola keuangan. Contoh dari industri keuangan yaitu bank, bank investasi,
perusahaan kredit, dan perusahaan asuransi. Semua jasa dari industri-industri tersebut
sudah menjadi bagian penting di masyarakat dan salah satunya jasa dari perusahaan
asuransi.

Di Indonesia sendiri terdapat perusahaan asuransi yang dikelola oleh swasta, yaitu
PT. Prudential Life Assurance, PT. Asuransi Allianz Life Indonesia, dan PT. Asuransi Jiwa
Manulife Indonesia dan ada juga yang dikelola oleh badan usaha milik negara (BUMN)
salah satunya, yaitu PT. Jasa Raharja Putera. Perusahaan-perusahaan tersebut menawarkan
sebuah produk dan layanan asuransi dengan premi dan manfaat yang menguntungkan
kepada masyarakat. Asuransi merupakan sebuah perjanjian antara pihak asuransi dan
nasabah. Pihak asuransi sebagai penanggung yang akan memberikan pertanggungan jika
terjadi nasabah sebagai tertanggung mengalami permasalahan.

Pertanggungan akan diberikan sesuai dengan persetujuan dan manfaat telah ditawarkan.
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Dibutuhkannya sebuah penerapan customer relationship management (CRM)
sebagai upaya menawarkan produk dan layanan asuransi kepada masyarakat. Seperti
halnya PT. Jasa Raharja Putera yang juga menerapkan customer relationship management
(CRM) pada perusahaannya. Adapun bentuk penerapan CRM yang digunakan dengan
memanfaatkan tren media sosial menggunakan aplikasi instagram dan juga berbentuk
aplikasi dengan nama Ezurance Smart Customer. Aplikasi ini merupakan sebuah aplikasi
asuransi digital yang diciptakan untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi
seluruh nasabah dalam membeli produk dan layanan asuransi.

Tabel 1. 1 Kendala Penggunaan Aplikasi Ezurance Smart Customer
No Narasumber Hasil Wawancara

“Penggunaan aplikasi FEzurance Smart
1. Asisten Manajer Customer ini belum optimal dikarenakan
aplikasi ini sering mengalami error”

“Penggunaan aplikasi Ezurance Smart
Customer ini belum optimal dan belum
banyak nasabah juga yang mengetahui

2. staff karyawan tetap aplikasi ini dan terkadang aplikasi
Ezurance Smart Customer juga suka
mengalami error”

“Aplikasi Ezurance Smart Customer ini

3. staff karyawan honorer belum optimal walaupun sudah terlaksana

penggunaannya”

Sumber : Hasil Wawancara dengan Karyawan PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang,
2024

Kedua bentuk penerapan ini sudah diterapkan di seluruh kantor cabang termasuk

cabang Serang dengan tujuan untuk membantu para konsumen atau nasabah PT. Jasa



Raharja Putera untuk mengajukan klaim tanpa harus mendatangi kantor. Namun
berdasarkan table 1.1, terdapat sebuah permasalahan atau kendala pada aplikasi
Ezurance Smart Customer. Permalahan tersebut dapat dilihat dari hasil wawancara
dengan asisten manajer bisnis II yang mengatakan bahwa aplikasi ini sering mengalami
error. Hal tersebut juga dikatakan oleh pihak staff divisi bisnis II yang mengatakan
bahwa aplikasi Ezurance Smart Customer ini sering mengalami error dan belum banyak
diketahui para nasabah cabang Serang.

Hasil wawancara pada table 1.1 ini didapatkan secara langsung dengan melalui
wawancara dengan karyawan divisi bisnis II PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang.
Penulis berfokus membahas terkait kurang optimalnya aplikasi Ezurance Smart Customer
dan pemanfaatan tren media sosial menggunakan aplikasi instagram. Hal ini yang
menjadikan penulis tertarik untuk mendalami dan menyusun tugas akhir ini dengan judul
“Penerapan  Customer Relationship ~ Management Pada PT. Jasa Raharja

Putera Cabang Serang”.

B. Rumusan Masalah
Rumusan masalah ini berdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas.
Rumusan masalah pada tugas Akhir ini sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan customer relationship management (CRM) pada PT. Jasa
Raharja Putera Cabang Serang?
2. Apa hambatan pada penerapan customer relationship management (CRM) di PT. Jasa

Raharja Putera Cabang Serang?



C. Tujuan Tugas Akhir
Tujuan tugas akhir ini berdasarkan uraian dari rumusan masalah di atas. Tujuan
tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui penerapan customer relationship management (CRM) pada PT. Jasa
Raharja Putera Cabang Serang.
2. Untuk mengetahui hambatan penerapan customer relationship management (CRM)

pada PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang.

D. Manfaat Tugas Akhir
Manfaat dari pembahasan pada tugas akhir ini bersifat teoritis maupun praktis.

Manfaat dari tugas akhir ini sebagai berikut:
a. Secara Teoritis atau Bagi [Imu Pemasaran

Manfaat dari tugas akhir ini sebagai penambah wawasan dan ilmu pengetahun bagi
para pembaca. Para pembaca akan mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang
customer relationship management (CRM), cara menerapkan CRM dengan tepat dan
benar serta manfaat yang diperoleh perusahaan. Manfaat selanjutnya, para pembaca dapat
mengetahui secara detail penerapan customer relationship management (CRM) yang
digunakan PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang.
b. Secara Praktis atau Bagi Perusahaan

Manfaat dari tugas akhir ini diharapkan dapat membantu PT. Jasa Raharja Putera

Cabang Serang mengoptimalisasi penerapan customer relationship management (CRM)



pada perusahaannya. Saran yang telah diberikan oleh penulis diharapkan dapat menjadi
panduan bagi perusahaan dalam penggunaan customer relationship management (CRM).
Sehingga kualitas layanan di PT. Jasa Raharja Putera Cabang Serang menjadi lebih baik

dan memuaskan bagi pelanggan.
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