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KATA PENGANTAR

Selamat berjumpa kembali di The 7" National Industrial Engineering Conference 2013.
Kegiatan ilmiah rutin dua tahunan yang diselenggarakan oleh Jurusan Teknik Industri,
Universitas Surabaya, tahun ini bertemakan: Industrial Engineering in a Competitive and
Borderless World: Enhancing Innovation & Sustainability through Standards.

Dalam menghadapi era perdagangan bebas dan globalisasi, inovasi menjadi salah satu kunci
keberhasilan organisasi/perusahaan/industri di dalam meningkatkan daya saing, melalui
berbagai terobosan inovasi produk, proses maupun strategi. Di samping itu,
organisasi/perusahaan/industri perlu mengembangkan suatu upaya dan strategi penerapan
Standar dalam meningkatkan inovasi dan keberlanjutan organisasi/perusahaan/industri. Dalam
rangka menyebarluaskan informasi dan hasil-hasil kajian terkait peranan keberadaan Standar
terhadap peningkatan inovasi dan keberlanjutan suatu organisasi, maka The 7" National
Industrial Engineering Conference 2013 membahas Enhancing Innovation & Sustainability
through Standards sebagai tema utama.

Seminar nasional ini menyajikan 62 makalah terpilih yang berasal dari partisipasi para
peneliti, akademisi dan praktisi dari institusi pendidikan, industri dan pemerintah. Topik
makalah yang dibahas meliputi rumpun ilmu: desain dan ergonomi, sistem manufaktur,
rekayasa dan manajemen kualitas, performance measurement, logistics and supply chain
management dan technopreneur ship.

Kiranya melalui Seminar nasional ini, para peserta memperoleh kesempatan meningkatkan
wawasan, membangun kerja sama antar para akademisi, praktisi industri dan pemerintah,
serta menginspirasi berkembangnya ide-ide kreatif dan inovatif bagi kemajuan dan
kesejahteraan bersama.

Terima kasih atas segala usaha dan partisipasi seluruh pihak yang telah mendukung
penyelenggaraan The 7" National Industrial Engineering Conference 2013.

Surabaya, 10 Oktober 2013

Editor
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Perancangan Klasifikasi Pelanggan sebagai Dasar bagi Pengembangan
Customer Relationship Management di PT ‘X’ Pasuruan

Esti Dwi Rinawiyanti
Jurusan Teknik Industri, Universitas Surabaya
Raya Kalirungkut, Surabaya 60293, Indonesia
E-mail: estidwi@staff.ubaya.ac.id

Abstrak

Hubungan yang baik dengan pelanggan perlu dipertahankan, supaya dapat berlangsung dalam
jangka panjang dan memberikan profit bagi perusahaan. Pengelolaan hubungan yang baik dengan
pelanggan atau customer relationship management (CRM) diawali dengan adanya portfolio
pelanggan yang rapi, di mana melalui portfolio ini perusahaan menyimpan informasi tentang
pelanggan, sehingga dapat memonitor dan memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Portfolio pelanggan bisa dimulai dengan melakukan klasifikasi pelanggan.
Selama ini PT X belum pernah melakukan Kklasifikasi pelanggan, sehingga, terkadang tidak
mengetahui karakteristik pelanggan dan tidak menyadari jika ada pelanggan lama yang tidak pernah
melakukan pembelian lagi. Oleh karena itu, untuk pengembangan CRM perlu dirancang terlebih
dahulu klasifikasi pelanggan, supaya perusahaan dapat memonitor pelanggan dengan baik dan
memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Dari rekapitulasi data dapat
ditentukan klasifikasi pelanggan pada PT X sesuai dengan pembagian segmentasi pasar, menjadi
empat jenis klasifikasi, yaitu klasifikasi berdasarkan tingkat pembelian selama tiga tahun terakhir
yang meliputi 5 kategori, klasifikasi berdasarkan geografis dengan tujuh area geografis, klasifikasi
pelanggan berdasarkan gaya pembelian (tunai/kredit), dan klasifikasi pelanggan sesuai dengan status
pelanggan (lama/baru). Dari klasifikasi tersebut dapat diberikan beberapa usulan terkait dengan
strategi dalam berinteraksi dengan pelanggan antara lain melakukan sistem pembedaan harga,
memberikan reward, melakukan kerjasama, dan melakukan follow up pasca pembelian.

Kata kunci: CRM, klasifikasi pelanggan, segmentasi
Abstract

A good relationship between companies with its customer needs to be maintained, in order to build
and maintain strong and profitable relationship. Managing relationships with customers or well-
known as customer relationship management (CRM) begins with a customer portfolio in which the
company stores all information related to the customers, so that the company can monitor and provide
services according to the needs and wants of customers. Portfolio customers can be initiated with
customer classification, where customers are divided to several specific categories so that the
company can monitor customers better and effectively. For this time being the PT X does not have
customer classification. Sometimes PT X does not recognize the characteristics of its customers and
does not realize if they lost some existing customers, because they do not give an order anymore.
Therefore, to develop CRM PT X should define customer classification at first as a basis to create
customer portfolio. Based on data recapitulation and according to variables of market segmentation
can be determined customer classification in PT X into four types, namely the classification based on
the level of purchases over the last three years covering 5 categories, classifications based on
geography with seven geographical areas, customer classification based on the style of purchase
(cash/credits), and the classification of customers according to customer status (old/new). Through
that classification can be designed several suggestions related interaction and relationship with
customers, such as price differentiation, reward, cooperation, and conducting follow-up post-
purchase.
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