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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Dalam era globalisasi dengan kompetisi di dunia bisnis yang semakin ketat, 

perusahaan dari berbagai sektor industri dituntut untuk memberikan pengalaman  

pelanggan yang luar biasa untuk tetap unggul. Dalam konteks ini, hal ini sangat  

penting untuk mempertahankan pelanggan lama serta menarik pelanggan baru,  

yang merupakan kunci kesuksesan di pasar yang kompetitif. Dalam menghadapi 

perubahan tersebut, industri logistik terus berkembang dan memainkan peran 

penting dalam jaringan pasokan, memastikan bahwa produk dan layanan sampai ke 

tangan pelanggan dengan efisien dan tepat waktu. 

PT Shippindo Teknologi Logistik atau yang biasa dikenal dengan Shipper, hadir 

sebagai salah satu pelaku utama di dalamnya, menyediakan berbagai layanan 

logistik mulai dari gudang, efulfillment, transportasi, hingga manajemen 

omnichannel. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam industri yang dinamis dan 

kompleks, PT Shippindo Teknologi Logistik menyadari bahwa penguatan 

hubungan dengan pelanggan merupakan kunci kesuksesan. Untuk itu, mereka telah 

menggunakan Customer Relationship Management (CRM) sebagai strategi utama 

penting untuk menambah kepuasan konsumen, memperkuat loyalitas, serta 

meningkatkan retensi pelanggan. 

Platform Netcore dan Hubspot merupakan sebuah platform yang digunakan 

untuk menjalankan aktivitas Customer Relationship Management (CRM) tidak 

hanya menjadi tempat penyimpanan data pelanggan, tetapi juga menggabungkan 

aktivitas penjualan, pemasaran, dan dukungan pelanggan. PT Shippindo Teknologi 

Logistik menggunakan platform Shipper360 untuk mengimplementasikan berbagai 

prosedur dan strategi Customer Relationship Management (CRM). Salah satu fokus 

utama adalah memastikan komunikasi yang efektif dengan pelanggan melalui 

berbagai cara komunikasi seperti telepon, pesan dan obrolan sehingga mereka dapat 
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dengan mudah menghubungi perusahaan jika membutuhkan bantuan atau memiliki 

pertanyaan. 

Industri logistik melibatkan berbagai tahapan dan interaksi dengan pelanggan, 

mulai dari pemenuhan pesanan hingga pengiriman produk. Oleh karena itu, setiap 

interaksi dengan pelanggan harus berlangsung tanpa hambatan dan memuaskan.  

Memanfaatkan teknologi terkini dalam mengelola data pelanggan memungkinkan  

perusahaan untuk menyediakan layanan yang lebih individual dan sesuai 

kebutuhan. Dengan demikian, pengalaman pelanggan dapat ditingkatkan secara 

signifikan, membantu perusahaan mempertahankan loyalitas pelanggan dan 

menarik pelanggan baru. 

Melalui manajemen sistem Customer Relationship Management (CRM) yang 

terintegrasi, perusahaan dapat melacak riwayat transaksi, preferensi pelanggan,  

serta umpan balik pelanggan untuk terus meningkatkan kualitas layanan. PT 

Shippindo Teknologi Logistik, dengan lebih dari 300 gudang yang dikelola di 

seluruh Indonesia, telah menunjukkan komitmennya dalam memberikan layanan  

logistik yang aman, transparan, dan berkualitas tinggi. Layanan operasional mereka 

telah mencapai lebih dari 4.000 bisnis serta 500.000 pelanggan setiap bulannya,  

memastikan bahwa setiap interaksi dengan pelanggan berlangsung secara efisien  

dan memuaskan. 

Penerapan Customer Relationship Management (CRM) di PT Shippindo 

Teknologi Logistik sangat relevan untuk menjelajahi praktik terbaik dalam 

membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan di tengah dinamika  

industri logistik yang terus berkembang. Dengan penerapan Customer Relationship 

Management (CRM), perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan, efisiensi 

operasional, dan kepuasan pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu, penulis  

tertarik untuk menyusun laporan tugas akhir dengan judul “Prosedur Penerapan  

Customer Relationship Management Pada PT Shippindo Teknologi Logistik.” 
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1.2 Ruang Lingkup 

 
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan, dapat ditarik 

kesimpulan rumusan masalah sebagai berikut: 

a. Tahapan Pengumpulan Data Pelanggan Pada PT Shippindo Teknologi 

Logistik. 

b. Prosedur Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Pada PT 

Shippindo Teknologi Logistik. 

c. Hambatan yang Dihadapi dalam Prosedur Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik. 

 

 
1.3 Tujuan Penulisan 

 
Tujuan yang ingin dicapai dalam laporan ini, berdasarkan konteks latar belakang 

yang teah dijelaskan, adalah sebagai berikut: 

 

a. Untuk menjelaskan Tahapan Pengumpulan Data Pelanggan. 

b. Untuk menjelaskan prosedur penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik. 

c. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam prosedur penerapan  

Customer Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi 

Logistik. 

 

 
 

1.4 Manfaat Penulisan 

 
Penulisan tugas akhir ini membahas penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi semua pihak yang terlibat. Bagi penulis, penulisan tugas 

akhir ini akan menjadi kesempatan yang berharga dalam memperdalam pemahaman 

dan pengalaman dalam manajemen hubungan pelanggan serta operasional 

pemasaran. Dengan menerapkan teori-teori pemasaran dan prinsip-prinsip 
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pelayanan prima yang telah dipelajari selama perkuliahan dalam konteks nyata,  

penulis akan memperoleh tambahan ilmu pengetahuan yang berharga. 

Selain itu, bagi PT Shippindo Teknologi Logistik sebagai perusahaan yang 

menjadi subjek penelitian, tugas akhir ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi berupa masukan dan saran yang bernilai. Analisis yang mendalam 

terhadap prosedur penerapan Customer Relationship Management (CRM) di 

perusahaan akan membantu dalam mengenali bidang-bidang yang perlu diperbaiki 

atau ditingkatkan untuk meningkatkan efesiensi operasional dan kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian, tugas akhir ini dapat berperan sebagai panduan untuk 

perusahaan dalam mengembangkan strategi Customer Relationship Management 

(CRM) yang memiliki efektivitas dan efisiensi lebih tinggi. 

Terakhir, bagi pembaca, penulisan tugas akhir ini akan menjadi sumber informasi 

yang berguna untuk menambah wawasan dan referensi, khususnya bagi mahasiswa 

yang tertarik dengan topik Customer Relationship Management (CRM). Dengan 

menyajikan studi kasus yang relevan dan analisis mendalam mengenai penerapan  

Customer Relationship Management (CRM) di industri logistik, tugas akhir ini 

dapat meningkatkan pemahaman yang lebih dalam mengenai pentingnya 

memperkuat hubungan dengan pelanggan dalam konteks bisnis modern. Sehingga,  

diharapkan pembaca dapat mengambil manfaat dan inspirasi dari hasil tugas akhir  

ini dalam pengembangan pengetahuan dan keterampilan mereka di bidang 

manajemen hubungan pelanggan. 

 

 
 

1.5 Teknik Pengumpulan Data 

 
Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis memanfaatkan beberapa 

teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Wawancara merupakan proses seorang peneliti bertanya secara langsung  

kepada responden untuk mendapatkan informasi yang relevan. Melakukan  

proses diskusi langsung dengan Manager, beserta Staff CRM dan Marketing 

Operations PT Shippindo Teknologi Logistik untuk menunjang penulisan 
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laporan akhir penulis. Hasil wawancara dapat dilihat pada lampiran 1,  

lampiran 2 dan lampiran 3. 

a. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan proses sistematis dalam mengumpulkan, 

menyusun dan menganalisis informasi yang tercatat atau terdokumentasi 

untuk keperluan pengumpulan data. Dokumentasi bertujuan untuk 

menyimpan dan menyediakan bukti atau data yang dapat digunakan untuk 

mendukung temuan atau kesimpulan penelitian. Penulis mengumpulkan  

data berupa dokumentasi melalui proses pekerjaan dan kegiatan yang 

penulis lakukan yang berkaitan dengan Prosedur Kegiatan Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik. 
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BAB V 

 
PENUTUP 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 
Dengan mengacu pada ruang lingkup dengan tujuan penulisan laporan tugas  

akhir mengenai Customer Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo 

Teknologi Logistik atau yang biasa disebut Shipper, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Tahapan Pengumpulan Data Pelanggan dengan menggunakan berbagai 

sumber seperti formulir online, website, data pihak ketiga, dan riwayat 

transaksi logistik untuk mengumpulkan data pelanggan secara akurat dan 

sistematis. 

b. Prosedur Penerapan Customer Relationship Management (CRM) 

perusahaan telah mengintegritasi informasi pelanggan melalui platform 

seperti Netcore dan Hubspot, memungkinkan otomasi dan sinkronisasi yang 

efisien untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan kesetiaan dari 

pelanggan. 

c. Dalam penerapan Customer Relationship Management (CRM), yang 

dihadapi meliputi integritas sistem yang kurang optimal, proses manual,  

masalah teknis pada platform, dan penyesuaian Customer Relationship 

Management (CRM) dengan kebutuhan spesifik perusahaan. Dengan 

mengatasi hambatan melalui optimalisasi sistem, peningkatan otomatisasi,  

pemeliharaan teknis yang proaktif, dan personalisasi layanan, PT Shippindo 

Teknologi Logistik dapat meningkatkan efektivitas penerapan Customer 

Relationship Management (CRM), meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, serta mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan. 
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5.2 Saran 

 
Berdasarkan kesimpulan pada prosedur penerapan Customer Relationship 

Management (CRM), terdapat beberapa langkah yang dapat diambil untuk 

memperbaiki efektivitas. Salah satunya adalah dengan mengoptimasi integrasi 

sistem antara Customer Relationship Management (CRM) dengan berbagai 

departemen dan platform untuk memastikan aliran data yang konsisten dan mudah 

diakses. Peningkatan optimalisasi dalam pengelolaan data dan interaksi pelanggan  

ini akan membantu mengurangi proses manual, sehingga meningkatkan efisiensi  

operasional. 

Pemeliharaan teknis yang produktif juga harus dilakukan untuk mengatasi 

masalah teknis dengan cepat dan mencegah downtime yang dapat mengganggu 

operasional. Selain itu, personalisasi dan penyesuaian layanan berdasarkan data 

pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Evaluasi dan 

penyempurnaan berkelanjutan terhadap strategi dan prosedur Customer 

Relationship Management (CRM) perlu dilakukan secara rutin berdasarkan umpan 

balik dari pelanggan dan karyawan. 

Peningkatan keamanan data dengan memastikan penyimpanan yang aman dan 

enkripsi untuk melindungi dari akses tidak sah merupakan langkah krusial untuk 

menjaga kepercayaan pelanggan. Dengan mengoptimalkan penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendukung pertumbuhan 

bisnis yang berkelanjutan. Langkah-langkah ini akan membantu perusahaan dalam 

menciptakan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan serta meningkatkan  

efektivitas operasional secara keseluruhan. 
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LAMPIRAN 
 

 

 

Lampiran 1 

 
Daftar Pertanyaan dan Jawaban Wawancara dengan Salma Rafifah selaku 

Senior CRM & Marketing Operations Associate pada PT Shippindo Teknologi 

Logistik 

Hari : Rabu 

Tanggan : 12 Juni 2024 

Jabatan : Senior CRM & Marketing Operations Associate 

 

Perusahaan : PT Shippindo Teknologi Logistik 

 
1. Bagaimana prosedur yang diterapkan dalam Customer Relationship 

Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi Logistik? 

Jawaban: Customer Relationship Management (CRM) yang saat ini kami 

jalankan berada dibawah tim marketing. Kegiatan kami mencangkup 

operasional, campaign, dan marketing operations. Untuk operasional, kami 

banyak mengelola pesan-pesan rutin seperti pesan welcome whatsapp dan 

email. Pesan-pesan ini dikirim menggunakan platform yang saat ini 

digunakan untuk blasting. Untuk campaign, biasanya sudah memiliki bahan 

dan materi yang disiapkan sebelumnya. Hanya perlu melalakukan 

penyesuaian sesuai dengan channel komunikasi yang digunakan. Selain itu 

juga melakukan kegiatan marketing operations di mana kami bertanggung 

jawab terutama atas manajemen lead, tagging, atribusi, dan lain-lain. Semua 

kegiatan ini dilakukan di platform yang kami gunakan saat ini yaitu hubspot 

dan netcore, 

2. Apa saja tahapan dalam pengumpulan data pelanggan pada PT 

Shippindo Teknologi Logistik? 

Jawab: Tahapan dalam pengumpulan data pelanggan dimulai dari 

pengelolaan data yang langsung ditangani oleh Customer Relationship 

Management (CRM). Pertama, ketika pelanggan tertarik dengan layanan 
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perusahaan, akan diberikan sebuah form untuk diisi dengan data mereka. 

Jika mereka mengisi formulir dari dari platform lain selain yang kami 

gunakan, form tersebut akan di intgrasikan dengan teknologi yang kami 

gunakan. Setiap placeholder dalam formulir tersebut dipastikan terhubung 

dengan placeholder yang benar di sistem kami. Selanjutnya, selama proses 

telepon oleh tim telemarketing, ada juga proses konfirmasi data untuk 

memastikan keakuratannya. Sejauh ini semua proses ini dikelola dengan 

menggunakan Customer Relationship Management (CRM) kami. 

3. Bagaimana tahapan proses menjadi customer dalam Customer 

Relationship Management (CRM)? 

Jawaban: Tahapan menjadi customer dalam Customer Relationship 

Management (CRM) dapat dilihat dari perjalanan lifecycle stagenya. Ketika 

seseorang baru mendaftar, mereka masuk sebagai lead. Setelah itu, ada 

beberapa kriteria yang perlu dipenuhi sehingga mereka menjadi Marketing 

Qualified Lead (MQL). Kemudian, jika memenuhi kriteria berikutnya, 

mereka menjadi Sales Qualified Lead (SQL) dan disini akan ada setup 

introduction meeting dangan tim sales. Jika memenuhi kriteria Sales 

Qualified Lead (SQL), mereka akan menjadi Opportunity. Setelah itu, 

apabila semua kriteria terpenuhi, mereka dapat menjadi customer. Seperti 

itu tahapannya. 

4. Apa saja teknologi yang digunakan untuk manajemen Campaign 

pemasaran dan bagaimana teknologi tersebut terintegrasi dengan 

CRM? 

Jawaban: Teknologi yang digunakan mencakup beberapa software seperti 

Netcore dan HubSpot. Kami biasanya mengirim campaign melalui channel 

WhatsApp dan email, menggunakan platform untuk mengirim pesan massal 

dan email. Saat ini, integrasi antara platform-platform tersebut dengan 

sistem kami, yaitu HubSpot, belum sempurna. Namun, upaya sedang 

dilakukan untuk memastikan integritas ini berjalan dengan baik dan lebih  

efisien. 
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5. Apa saja strategi yang digunakan dalam mengoptimalkan penggunaan 

Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan 

retensi pelanggan? 

Jawaban: Saat ini, belum ada kegiatan spesifik dari Customer Relationship 

Management (CRM) untuk melakukan retensi, karena itu belum menjadi 

tugas dari Customer Relationship Management (CRM) kami. Namun, ada 

program seperti menawarkan promosi kepada klien yang sudah ada, yang 

diharapkan bisa membantu meningkatkan retensi. 

6. Untuk memastikan data pelanggan tetap akurat dan up-to-date apakah 

ada langkah khusus yang diterapkan? 

Jawaban: Untuk memastikan akurasi data lead yang secara lifecycle sudah 

memenuhi syarat sebagai Marketing Qualified Lead (MQL), setelah lead 

dihasilkan, tentu saja ada proses telemarketing. Dalam proses telepon 

tersebut, dilakukan konfirmasi data untuk memastikan keakuratannya. 

7. Apakah ada metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan secara berkala? 

Jawaban: Metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan 

secara spesifik belum ada, namun kami memiliki Net Promoter Score (NPS) 

survei. Net Promoter Score (NPS) survei ini digunakan untuk melihat 

seberapa mungkin pelanggan akan merekomendasikan bisnis atau layanan  

kami kepada orang lain. Hal ini memberikan feedback dari pelanggan terkait 

layanan yang kami berikan. Meskipun Net Promoter Score (NPS) tidak 

secara spesifik mengukur kepuasan, feedback yang diperoleh dari hasil 

tersebut dapat digunakan untuk melakukan perbaikan di masa mendatang. 

8. Apa saja hambatan dalam menggunakan teknologi automation dalam 

Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan 

Campaign pemasaran? 

Jawaban: Hambatan-hambatan yang seringkali dihadapi saat ini lebih 

banyak berkaitan dengan integrasi data yang belum sepenuhnya selesai.  

Ketidakselesaian ini menghambat proses otomatisasi dalam pelaksanaan  

campaign. Data yang tidak terintegrasi dengan baik menyebabkan kesulitan 

dalam sinkronisasi informasi antar sistem, yang berdampak pada efisiensi 
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dan efektivitas campaign. Selain itu, masalah ini juga mengakibatkan 

keterlambatan dalam pengiriman pesan dan analisis hasil campaign. Untuk 

mengatasi hambatan ini, diperlukan upaya lebih lanjut dalam 

menyelesaikan integrasi data, termasuk penyesuaian teknis dan koordinasi  

antar tim, sehingga proses otomatisasi dapat berjalan dengan lancar dan 

campaign dapat dilakukan dengan lebih efektif. 

9. Apa saja hambatan yang sering terjadi dalam menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi 

Logistik? 

Jawaban: Hambatan-hambatan yang sering terjadi biasanya melibatkan 

penyesuaian dengan sistem. Pengguna, yaitu para manusia yang 

menjalankan sistem tersebut, seringkali masih dalam proses beradaptasi. 

Oleh karena itu, sangat penting untuk mengajarkan tahapan-tahapan 

penggunaan aplikasi dengan baik. Hal ini mencakup pelatihan intensif 

mengenai cara menggunakan fitur-fitur sistem, pemahaman tentang alur 

kerja yang optimal, serta cara mengatasi masalah yang mungkin muncul.  

Dengan memberikan pelatihan yang memadai, diharapkan pengguna dapat 

beradaptasi lebih cepat dan menjalankan sistem dengan lebih efisien, 

sehingga mengurangi hambatan operasional yang ada. 
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Lampiran 2 

 
Daftar Pertanyaan dan Jawaban Wawancara dengan Felicia Michelle 

Prananto selaku Staff CRM & Marketing Operations pada PT Shippindo 

Teknologi Logistik 

 
Hari : Jumat 

 

Tanggan : 7 Juni 2024 

 

Jabatan : Staff CRM & Marketing Operations 

 

Perusahaan : PT Shippindo Teknologi Logistik 

 

1. Bagaimana prosedur yang diterapkan dalam CRM pada PT Shippindo 

Teknologi Logistik? 

Jawaban: Prosedur yang ditetapkan dalam Customer Relationship 

Management (CRM) oleh Shipper yaitu bagaimana cara mendapatkan 

pelanggan baru dengan memberikan pelayanan yang menyenangkan, terus  

mengembangkan pelayanan terbaik untuk menambah nilai dari pelanggan,  

serta mempertahankan pelanggan dengan terus memberi pelayanan yang  

terbaik. 

2. Apa kriteria utama yang digunakan untuk segmentasi pelanggan? 

Jawaban: Shipper memiliki beberapa kriteria utama yang digunakan dalam 

segmentasi pelanggan, yang pertama pelanggan harus memiliki bisnis yang 

diikuti dengan jumlah order 100 sampai lebih dari 100 barang perhari,  

rincian kebutuhan pelanggan seputar logistik, gudang, serta OCMS. 

3. Bagaimana dapat mengatur jadwal campaign pemasaran melalui 

Customer Relationship Management (CRM)? 

Jawaban: Mengatur jadwal campaign pemasaran melalui Customer 

Relationship Management (CRM) dapat dilakukan dengan sangat mudah, 

tim penyelenggara campaign akan memberi rincian kepada tim Customer 

Relationship Management (CRM) mengenai campaign pemasaran yang 

akan dilaksanakan dalam bentuk copywriting, setelah itu tim Customer 

Relationship Management (CRM) akan memprosesnya dengan mengirim 
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campaign melalui Netcore CE (web yang digunakan tim CRM untuk 

mengirim campaign dalam bentuk Whatsapp dan Email). 

4. Bagaimana mengolah data pelanggan untuk menganalisa feedback 

pelanggan untuk perbaikan keberlanjutan dalam strategi Customer 

Relationship Management (CRM)? 

Jawaban: Menganalisa feedback pelanggan untuk perbaikan keberlanjutan 

dalam strategi Customer Relationship Management (CRM) dilakukan 

secara berkala, biasanya tim CRM akan melihat data pelanggan yang 

didapatkan, melihat bagaimana respon yang diberikan pelanggan terhadap 

strategi-strategi yang telah dilakukan, selain itu tim CRM juga mengajukan 

pertanyaan dan memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk dapat 

menyampaikan feedback mengenai pelayanan yang telah diberikan, 

sehingga tim CRM dapat melakukan perbaikan strategi menjadi lebih baik. 

5. Apa saja hambatan yang sering terjadi dalam menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM) pada PT Shippindo Teknologi 

Logistik? 

Jawaban: Karena setiap perusahaan memiliki kebutuhan unik dalam 

mengelola hubungan dengan pelanggan, termasuk Shipper, hal ini 

memberikan tantangan kepada Customer Relationship Management (CRM) 

agar dapat menyesuaikan dengan kebutuhan tersebut. 
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Lampiran 3 

 
Daftar Pertanyaan dan Jawaban Wawancara dengan Lintang Ludfinza 

selaku Telemarketing pada PT Shippindo Teknologi Logistik 

Hari : Jumat 

Tanggan : 31 May 2024 

Jabatan : Telemarketing 

Perusahaan : PT Shippindo Teknologi Logistik 

 

1. Strategi apa yang digunakan untuk mengidentifikasi dan 

memprioritaskan lead yang paling potensial? 

Jawaban: Untuk calon klien potensial, tim marketing telah melakukan 

penyaringan awal. Prioritas utama kami adalah mencari lead yang memiliki 

kebutuhan terkait dengan layanan warehouse dan fulfilment. Dengan 

melakukan pengecekan awal untuk memastikan bahwa mereka benar-benar 

tertarik dengan layanan utama yang kami tawarkan, serta melihat jumlah  

pesanan per hari mereka. Jika jumlah peasanan tidak terbatas dan dapat kami 

proses, kami akan mempertimbangkan secara lebih mendalam, tetapi jika  

melebihi 100 pesanan per hari, kami memberikan prioritas lebih. Dengan  

pendekatan ini, kami memastikan bahwa hanya klien-klien potensial dengan 

kebutuhan yang paling sesuai yang masuk ke proses seleksi kami. 

2. Apa saja Teknik yang digunakan untuk memastikan setiap panggilan  

telemarketing   mematuhi   regulasi   dan   etika   telemarketing? 

Jawaban: Berbahasa yang baik, sopan, bicara sesuai kebutuhan, dan 

perkenalkan diri, serta pastikan yang ditelepon itu sudah sesuai atau belum dan 

tujuan kita telepon mereka itu apa. 

3. Jika mengalami penolakan bagaimana cara untuk menangani penolakan 

dari calon pelanggan tersebut? 

Jawaban: Selama masih mau diajak ngobrol, kita menawarkan konsultasi 

gratis untuk kebutuhan bisnisnya, kalau client oke kita lanjut kalau tidak kita 

hanya info kalau kita perusahaan apa dan kita kasih informasi sosial media dan 

lain-lain. 
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4. Apa saja yang akan dilakukan jika menemukan duplikasi data pelanggan 

saat melakukan panggilan telemarketing? 

Jawaban: Untuk duplikasi data sebelum masuk ke task telemarketing, jika ada 

duplikasi data maka, langsung terkena filter di sistem kita, jadi minim untuk 

terjadi kesalahan. 

5. Bagaimana tantangan yang dihadapi ketika sistem CRM tidak 

terintegrasi dengan baik dengan alat telemarketing yang digunakan? 

Jawaban: Jika sistem tidak terintegrasi, menjadi double kerja. Tetapi sejauh 

ini masih aman dan masih bisa ditangani. 

6. Apa saja kendala teknis yang sering dialami ketika menggunakan sistem 

CRM selama panggilan telemarketing? Apa platform teknologi yang 

digunakan    dalam     melakukan     panggilan     telemarketing? 

Jawaban: Yang sering terjadi error karena sistem, kita pakai hubspot dan 

hubspot itu berasal dari luar, terkadang saat kita melakukan panggilan ada 

seketika telepon itu terhubung ke nomor luar, jadi jika mengalami kendala 

tersebut atau error sistem biasanya kita telfon lewat hubspot call dan telepon 

biasa lewat telepon handphone perusahaan. 

7. Bagaimana anda mengatur waktu secara efektif ketika harus 

menghubungi banyak lead dalam sehari? 

Jawaban: Balik lagi ke prioritas kita itu apa, kalau leadnya banyak aku bakal 

memfilter buat Primary Interested Service (PIS) nya itu Warehouse dan 

Fulfilment dan source nya dari shipper.id, karena kalau dari shipper.id itu 

kebanyakan calon pelanggan yang sangat butuh dan peluang untuk tertarik  

lebihnya itu lebih banyak shipper.id, maka dari itu, selalu memprioritaskan  

yang shipper.id. Lalu selanjutnya lead-lead yang lainnya menyusul. 


