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GIStomers ore the most important CSFiect of a bust', less.
Company^ success in prouiding customer sati^faction is highly
dependent on the @6nit:I to sati$1^ customers and ultimately to
retain its customers. PT. Talkomunikosifndonesia is a company
engaged in thefteld of telecommunications services. Related in
thenIce of competition CD^,;!4. -based telecommunication business
which currently tight, PT. Talkom South Jakarta to implement a
strategyCttstomerRetentionMorketing (CRM)to keep customers
Flea'.

Flexi'customersin maintaining the Talkor, IFle, cz'implement
Marketing costomerRetentionintheformqfaretentionprogrom
calledCaring Program24. fntheCaringProgromis24TelkontFle:c, '
make customer retention t^ff'orts, cmong others, streamline and
improue the uoriot, s channels ofir!formotion Gridcommttnication
with customers, to establish interaction and improue relations
with customers.

Abstract

Ke!!words: costomerRetentionMarketing
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Tantangan bisnis saat ini beranh dart orientasi pada produk

ke fokus pada pelanggan. Pelanggan merupalcan publik ekstemal
perusalIaan yang meiniliki kedudukan penting bagi kelangsungan
usaha suatu perilsahaan. Keberhasilan perilsahaan datam memberikan
kepuasan techadap publiknya, thususnya pelanggan dapat d^adjkan
inchkatorkeberhasilanpenisahaan dalammemberikanpelayanankepada
masyarakat.

Pelanggan menipakan fondasi bisnis dan merekalali yang
meinbuat bisnistetap ada. Karena jin pelanggan menipakan aspekyang
paling penting dartsebuah perilsahaan, sehingga pelanggan hanis djjaga
dan dikelola dengan baik.

Salah satu ciri dart komunikasi pemasaran telpadu adalah
Menialin Hubungan. Komunikasipemasaranyang sukses meinhuhihkan
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tenadinya hubungan antara perilsahaan dengaripelanggannya. Dapat
dikatakan ballwa pembinaan hubungan adalah kunci dart pemasaran
modem, Suatuhubunganmerupakan"pengait"yangtahanlamaantara
perusabaan dengan konsumen. Ia dapat merubangkitkan pembelian
yang hennang dan batikan loyalitas terhadap suatu merek atau
perusalIaan.

Pare pelaku pusar sadar ballwa aset yang berinlai - para
pelanggan -bemrti merobangun suatu hubungan seiati dengan
pelanggan. Menialin hubungan bench menemukan cam memelihara
loyalitss pelanggan terhadap produk perusalIaan. PerusalIaan yang
telah monerapkan konsep hubungan pelanggan mainpu meinherituk
ikatan emosiona! yang kuat sehingga pelanggan menjadi setia dan
loyal.

Pare allliloyal^, marketing berpendapatjika perilsahaan bisa
memberikan sewisyangmelebihiharapanpelanggan, inakapelanggan
akin puas. Dan pelanggan yang puas pasti akin meinpunyaitingkat
loyalitss yang tinggi techadap produk perusahaan, Namun dengan
banyaknya godaaan yang ada dipasarsekaiang jin, fokus hanya pada
kepuasan pelanggan saia dimsa kurung Iengkap. Banyak fakror yang
menyebabkanpelangganberpindahselain keyiiasanpelanggan. Antara
lain harena pergeseran kebutuhan dan keinginan pelanggan senditi,
halangan demografik dan psikografik dan sebagainya. 01eh harena
iru, perusahaanjuga perlu fokuspada, ,paya meinpertahankanjumlah
pelanggan yang ada dengan meminimalkan jumlah pelanggan yang
hilang.

Perilsahaan-perusalIaan saat ini inulai menyadari bahwa
para pelanggan yang sudah ada menipakan sasaran penjualan yang
Iebih mudah dan senng kalilebih menguntungkan dibandingkan
dengan mencari pelanggan bani. Dart berbagai riset ditemukan bukti
bahwabiaya aimisisimeretensipelangganyangtelah ada Iebih rendah
dibandingkandengan mencaripelangganbani.
Semakinlamasuatu bisnismenjagapelanggannya, pelangganteisebut
akin semakin menguntungkan bagi perusalIaan. Dan semakin lama
pelanggan setia kepada penmanaan, semakin kuat hubungan antara
mereka dan semakin kecil kernungkinan-kernungkinan pelanggan
tersebut akan mudah dirayu dengan penawaran-penawaran dart
perilsahaan-perusalIann lain.

Servis dapatdijadikansenjatauntukmemenangipeisaingandi
pasar yang sedang didera ants komoditisasi produk. Fitiir bisa sama,
teknologi bisa senipa, tetapi servis hanis herbeda sehingga produk
tetap meminki keunikan jika dibandingkan dengan produk pesaing.
Karena iru, servis dapat disebutsebagai penambah nilaibagi produk
(uolue enhancer).

Fengembangan servis hanis masuk aalam program loyalitas
pelanggandimanapelanggandilayanisegalakeinginandanharapannya,
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Program loyalitas pelangganjuga menipakanbentuk nyata dartservis.
Untilk it11 diperlukan penerapan Customer Retention Market, 'rig
(CRM) dalam menialin hubungan dan meinpertahankan pelanggan.
0.15tomer Retention Marketing menjadi sangat penting bagi semua
perusal, aan yang ingin memberikan layanari yang Iebih baik kepada
konsumen dengan biayayangcukup rendah. Pada danamya Customer
Retention Marketing adalahkegiatankomunikasiyangdapatdilakukan
dalambentukmemberikanpelayananprimauntukmemberikepuasan
kepada pelanggan. Rasa puasiniakan meningkatkan kepercayaan dan
dukungan yang POSitifterhadap perusahaan. Kalena kepercayaan dan
dukungan dapat meinpenganihi hubungan balk dengan perusalIaan.
Penekanan GIStomer Retention Marketing hergemk dart fokus pada
transaksihinggafokuspadahubungandengantujuanmempertahankan
pelanggan dalam iangka panjang. 0.15tomer Retention Marketing
memberikan sentuhan pelayanan personal, yang memberIakukan
pelanggan henar-henar seperti Taia. Semua produk yang ditawarkan
perusahaan, proses penawaran sampai pada cara bermnsaksi,
disesuaikan dengan keinginan setiap inchvidu pelanggan.

Persaingan ai bidang telekomunikasi salular di Indonesia
yang semakin ketat dengan hadimya seiumlah produk bani, balk
diusung operator lama inaupun baru. Salah satu produk yang tingkat
persaingannyasaatinisemakin ketat adalah produkdan layananjixed
wirelessdenganbasisteknologiCDMA(CodeDiuisionMultij, toAccess).
CDMAadalahteknologiakses uoice dan data, dimana setiappengguna
hamimenggunakan codetetsendiriyang unik dalam mengakses kanal
firekuensi yang sama daiam sebuah sistem. P'T. TELKOM Indonesia,
me!uricurlcankan produk yang diberi nama TELKOMFlexi seiak
pertengahan tabun 2003.

Namun sewing berinunculannya produk selular bethusis
teknologi yang sama dart operator seperti Fren dan BSia meinbuat
konsumen meminkibanyakpinhan aalam herkomunikasi. 01eh sebab
itu, meretensidanmenjagaloyalitaspelangganagartetapmengkonsumsi
layanan Floridantidakberpindah keprodukdan layanan operatorlain
menjadihalyangharus ailakukano!ehPT. Telkom, Tbkjikaingintetap
bettahanditengah arus petsaingan bisnistelekomunikasiyang ketat.

Fenger. ianCi, ,stomerRetenttonMarketi"g
GIStomerRetention Marketing menipakan salah satu bentok

komunikasi pemasaran yang digunakan perusahaan sebagai sarana
aalam betkomunikasi atau herhubungan dengan para pelanggannya,
Komunikasipemasaranmemegangperananyangpentingdalamstrategi
01stomer Retention Marketing sebagaisarana untok mendengarkan
pelanggan dan menyampaikan pusan. Karena Customer Retention
Marketing pada dasarnya menipakan bagian dan komunikasi
pemasaran yang menngkupisemua aspek yang bechubungan dengan

in^r^Qinm r
~,, rideb, 19e, ~"". flyi. .*Edo. ,



pelanggannya, termasuk di aalamnya adalah pemasaran, customer
service, pelatihan pegawai, tenaga penjualan, dukungan teknis dan
segala macam layanan daiam mencapai tinuan meinpertahankari
pelanggan.

Ismah 'customer retention marketing' inulai dikenal pada
era habun L990-an dan merupakan sebuah konsep yang relatif bani
dan tenis berkembang, William G. Zikmund, mengartikan secara
sederhana customer retention marketing adalah dimana perilsahaan
berusahamemuaskanpelanggandenganmenawarkanberbagaimacam
kenntunganuntukmembuatpelanggandatangkembalidanmelakukan
pembelianbenilang denganperusahaanyangsama.

Marketi'rigInti dart kegiatan Customer Retention
ailatarbelakangioleh beberapa dasarpemikiran, yaitu:
z. One-to-oneM@rketing

One-to-one marketing menipakan komunikasi pemasaran
yang dijalankan sat, I areh. Pare petaku komunikasi atau pemasar
meIakukan pendekatan dan menyampaikaii pesan secara personal
kepadatiap-tiap individiikonsumen atan pelanggan.
2. RelationshipMorketing

Relationship Marketing dapat aidefinisilcan sebagai:
"Fengenalan setiap pelanggan secara Iebih delcat dengan mendptakan
komunikasi dua atah dengan mengelola suatu hubungan yang sanng
menguntungkan antarapelanggan danperusahaan ,
3. DatabaseMorketing

Database markett'rig pada dasamya menipakan suatu
perluasan dart kegiatan direct-moil. Secara sederhana database
marketing mencakup penguinpulan semua kontak perusalIaan dan
menyusunnya menjadisuatu database yang beltsikan informasi yang
diperlukan mengenaisetiap pelanggan atau colonpelanggan.

costomer Retention Marketing pada dasamya menipakan
runinan dart Customer Relationship Management. Customer
Ratetionshjp Management ada!ah inariajemen yang secara khusus
meinbahasteori mengenai penanganan hubungan antara perilsahaan
dengan pelanggannya, dengan tujuan meningkatkan nilai perilsahaan
chinata para pelanggannya.

Pensertian lain mengatakan bahwa in adalah sebuah sistem
infonnasiyang tenntegrasi yang digunakan untilk merencanakan,
menjadwalkan dan mengendalikan aktivitas-akkivitas pre penjualan
dan pasca penjualan daiam sebuah organisasi. Customer Retention
Marketing menngkupi semua aspek yang bechubungan dengan colon
pelanggan dan pelanggan saatini, termasukdidalamnya adalah pusat
panggilan(coffeenter), tenagapenjualan CSo!esforce), dukunganteknis
(technical support) dan layanan lapangan trigldseruice),

Customer Retention Marketing mengurus filosofi organisasi
pada semua tingkatan, termasuk kebijakan dan proses, customer
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service, pelatihanpegawai(pelanggan internal), pemasaran, penjualan
dan customerservice danujungkeujung,

Proses Cams I-D-I-C qdentitg, Differentiate, r"teract,
Gustomtzed)

GIStomerRetent, 'on Marketing (CRlvl)dipakaiuntukmenjalin
"hubungan intim" dengan pelanggan dan kernudian mengantarlcan
produk yang meminki diferensiasi selaras dengan kebutuhan dan
kernginannya. CRM dipakai untilk mendukung proses IDIC, yaitu
Jdentit!!, Differentiate, Interact dan Customized. Konsep IDIC
diperkenalkan Dieh Don Peppers dan Matha Rogers da!am bukunya
One to OneM@rketing*
z. fdentitg Odentifikasipelanggan)

Langkah pertaina adalah mengidentifikasi pelariggan malalui
betoagai sumber infonnasi dart dalam/Iuar perusalIaan. Perilsahaan
dapat meinulainya dengan mengumpulkan contact list yangberisi:
nana, alamat, nomer telepon, alamat e-mail, usb. Dalam industri
Business to Customer (B2C) seperti produk TelkomFle, d tidak bisa
semua infonnasi pelanggan dimasuld<an. Hanya pelanggan yang
retinasuk menguntungkan Isekedar mewa!dlisegmen pusamyayang
disimpan untuksuatu saatdipakaisebagaisampelrisetperilaku ditiap
segmen, sehingga perilsahaan bisa menyusun program promosi dan
loyalitas pelangganyang bersifatpersonal.
e. D. :a"orent, ate (Diferensiasipelanggan)

Setelah informasi dikelola secara rapi, langkah seianjutnya
adalah meinbedakan I mengkategorikan pelanggan menurut nilaidan
kebutuhannya. Meinbedakan pelanggan menurut nilainya herrujuan
untilkmengukursejauhmanakeuntungantotalyangdidapatperusahaan
apabila meIanjutkantransaksidenganpelangganpadamasayangalcan
datang. Nat ukumyaadadua:IntentsidanTransaksi.

truck recorda)Transaksi untilk mengukur seiauh inaria

hubungan perilsahaan dengan pelanggan. Apakah selama ini dia
termasukpelangganyang merepotkan (suka menuntut, meminta
diskon hanga terus, dsb) amukah dia termasuk pelanggan yang
menyenangkan (meinbayar tepat wakin, tidak peruali menuntiit,
selalu meinbawa pelanggan barn). Halini hanrs diperhitungkan
harena akan meinpenganihibiaya total yang hanis dikeluarkan untok
meinpertahankannya menjadipelangganyangloyal.
b) Internlcsi dipakai untuk mengiikur seiauh inaria kedekatan
hubungan emosi yang tenalin selama ini dan seiauh mana tingkat
komitmen pelanggan untilk meIanjutkan kernbali hubungan bisnis
yang sudah tenalin pada masa yang akan damng. Jika internksinya
baikdanpelangganberkomitmendalamjangkapanjangakan menialin
hubungan dengan perusahaan, maki dia termasuk pelanggan yang
layakuntukdipertahankan.
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3.1'interact(Internksipelanggan)
Tujuanakhirdarimendefinisikanpelanggandanmembedakan

pelanggan adalah mengetahuipelangganyang beinilaidan pelanggan
yang tidak beinilai. Pelariggan yang dint!ai menguntungkan dikelola
secara iangka panjang dan mewinghatl^n interaksi dengar, mereka.
Metode yang Iazim dipakai adalah pertemtiari kozivensional yang
mengutamakan pertemuan fisiktatap mum, yang relatifmemerlukan
biayayang cukuptinggi

Namun meIaluilntemet, interaksi menjadisemaldn muchh
dan muralI meinbantu perilsahaan dalam meningkatkan hadar
interaksi dengan pelanggan. Berbekal sebuali situs yang dirancang
interaktif, perilsahaan bisa meIakukan acara "Dimtal gathering
dengan pelanggan. Perilsahaan dapat mengajak para pelanggannya
untilk sama-sama on, line pada jam yang telah disepakati untilk
chatting bareng. Sedangl:an innsisipelanggan, cam internksimelalui
Internetjugamendatangkankeuntungan. Diabisamengutarakankeluh
kesahnyadengan mudah, inureh dantidakmcnyitawaktukarenatidak
perlumeninggalkanmeja keria.
4. 0.15tomtzed(Penyesuaianprodukdan sewis)

Puncak dad CRM adalah mengantarkan produk dan servis
yang betagam secara personal. Tanpa bisa menawarkan produk dan
servis yang unik, loyalitas akan sunt tentujud. Kernampuan yang
diperlukan untuk bisa menciptakan produk dan servis yang unik dan
0000k dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan secara inchvidu
adalah kernampuan untilk "mendengar" kernauan pelanggan. Untilk
"mendengar" kernauan pelanggan, perusalIaan tidak perlu beitanya
langsung, tetapicukup denganmengamatidarititiknetraldanmenjadi
pelanggansebagaiobjekyangbebas.

Salain dengan malakukan inovasi daiam kandungan produk,
perilsahaan bisa tetap tampil urnk dengan mendiferensiasikan sewis.
Misalnya, dengan memberikan sewis cepatdan tanpa cocat(excellent
basic-service) atau memberikan servis yang memberjini nuansa
dan pengalaman bani dalam mengkonsumsi(aye, ^entiolservice),
Memberikan tingkatservis yang bethedaiuga menipakan bagian dart
kustomisasi/penyesuaianproduk.

Metodologi Penelitian
Penelitian inibersifat deskriptifdengan pendekatan kualitatif,

karena penelitian ini bermjuan untilk menggambarkan penerapan
customer retention marketing dalam meinpertahankan pelanggan,
Penelitianinitidakmencariataumenjelaskanhubungariantarvariable
atan menguji hipotesis tetapi hanya menggambarkan karakteristik
vanabelberdasarkanjawaban respoden.

Penalman dilakukan dengan menggaliinfonnasi meIalui
wawancaramendalamterhadaporang-onrigyangmemilikikapabilitas
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untilk menjelaslcan tentang penerapan customer reter, tion marketing
yangdilakukanP'T. TELECOM Indonesia.

TencomFle, d (Buka, ITeleponBiasa)
TelkomFlexi adalah layanan jasa telekomunikasi suara dan

databerbasisaksestanpakabeldengantekriologiCDMA(CodeDiuision
MultipleAcces)yang ailuncurkan pada bulan Juni 2003. TelkomFlexi

sangat hemat harena biaya pemakaiannya mengacu path tanf
telepon minah (PSTN TELKOM). Hemat pula bagi yang meIakukan
panggilan ke sesama TelkomFle, d, karena layaknya telepon rumah,
pelanggan tidakdikenakanbiaya dirtime,

Sama halnya dengan telepon selular (ponsel), produk ini
meinpunyai aua cam berlangganan yakii pasca bayar dan pm bayar.
Untilk pasca bayar sistem pembayaran dilakukan meIaiuilembar
penagihan, sementara untilk pro bayar pembayaran dilakukan thawal
yaitusaatpelangganmembelinomorperdana danvoucherisiulang.

Dmainakan Flexi karena aiambil dan kata flexibility, karena
produk ini meinpunyai kernampuan nerdbilitas (keluwesan) untilk
meIakukan panggilan (outgoing) dan menerima panggilan Oncoming)
daiam satu area kode. Namun begitu dalam satu area code tersebut
dibagi dalam behempa Flexi area yang ditentukan per habupaten
atau kotomadya. Untilk dapat menggunakan jasa telekomunikasiini,
pelanggan hanis meinpunyai Fixed Wireless Terminal(FlyVT) yang
penggunanya relarifmenetap sebagaimana telepon rumah. Pelanggan
juga dapat menggunakan terminal yang hergemk (mobile) yang
sekarang inidikenaldengan handphone.

Feinbaliasar, Pelaksanaan Customer Retention 1/10r, certng
TellcomFle, d

Fir. Telkomunikasilndonesia CTELKOM) adalah perilsahaan
yang belgerakdibidangjasatelekomunikasi. Sebagaiperusahaanjasa,
menialin hubungan dengan pelanggan sangat penting, Karena segala
kegiatan yang dilakukan perilsahaan berorientasi pada pelanggan.
Karena produknya bethentuk pelayanan jusa inaka kepuasan
pelanggan sangat belpenganih untilk kualitas pelayanan jusa yang
aiberikan, Kepuasandanloyalitaspelangganadalahkuncikeberhasilan
utamanya.

Pelanggan menipakan kelompok khalayak yang penting bagi
setiapperusahaan, khususnyayangbergerakdibidangindustri, jasadan
perchgangan. Karena jin tidak sedikit dibutuhkan wakin, tenaga dan
binya untilk meinpertahankan pelanggan. Secara sederhana customer
retention marketing adalah chinana perilsahaan berusaha memuaskan
pelanggan dengan menawarkan herbagai macam keuntungan untilk
meinbuat pelanggan dating kernbali dan meIakukan pembelian
hennang dengan perusahaanyangsama,
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Dart data penelitian yang didapatkan, diketahui bahwa
pelaksanaan GistomerRetentionMarketing diTelkomFlexidilakukan
daiam bentok satii program retensi yang dmainakan 24 Program
Coring. Di aalam 24 program caring tersebut pelaksanaan retensi
pelanggan itu dilakukan. Mulai dan salam perdana yaitu program
pendekatan dengan pelanggan bani, dimana mereka diperkenalkan
tentsng manfaat yang akan in peroleh dengan herlangganan rich.
Sampaiprogramsalamucapanterimakasihuntukparapelangganyang
netapsetiamenggunakankartuFlexi.

Dalam 24 Program Caring tersebutterdapat herbagai bentuk
layanan inulai dart caring-x sampai dengan caring-24 meinproses
pelanggan dart awal pada saatsebelum menjadi pelanggan atau bani
berlangganan sampai dia menjadi pelanggan. Semua diproses daiam
24 program caring tersebut. Semuanya iru bemmjuan agar dapat
meinpertahankanpelanggan Flexi.

Program Caring yang dilakukan P'T* Telkom, Tbk Jakarta
Selatan Iebih difokuskan pada kegiatan untuk memenuhi keinginan
dan kebutuhan pelanggan, mengefektifkan dan meningkatkan arus
informasi dan komunikasi serta melayani dan meinbina hubungan
sebaikmungkin denganparapelangganFle, d.

Runng Lingk"p
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Proses pelaksanaan CLIstomer Retention Marketing yang
dilakukan TelkomFle, d menggunakankonsepyang diperkenalkan o1eh
Don Peppers dan Martha Rogers yang dikenal dengan ismah I-D-FC
yang tealiri dad rdentit:, (identifikasi pelanggan), Differentiate
(diferensiasi pelanggan), rinteract (internksi pelanggan) dan
arstomized (penyesuaianprodukd, an layanari),

Proses 01stomerRete, attonMorkettng yang dilakukan dimulai
dan identifikasi pelanggan. TelkomFlexi meng-identifikasi pelanggan
beadasarkan database yang sudah tersimpan dalam data perilsahaan.
Pelanggan yang memberikan datayangtidak heriardan tidaklengkap
akan langsung disingldrkan o1eh pihak Telkom. Proses CRM keaua,
yaitu diferensiasi pelanggan yang ailakukan Iebih difokuskan untilk
pelanggan pasca bayar. Direiensiasi dilakukan dengan menggunakan
alat ukur yaitu transaksi. MeIalui transaksi yang ailakukan para
pelanggan pasca bayar terutama pelanggan F1e>d Classy, dapat
diketahui pelanggan yang potensial yang patut untok dipertahankan
yang dinhat dart besamya jum!ah transaksi (billing) yang chiakukan
pelanggan. Proses CRM yang ketiga, yaitu internksi dengan pelanggan
senng dilakukan malalui Call dan layanan SMS. Namun, TelkomFlexi
jugamelakukan interaksimelaluiinteraksilangsungdenganpelanggan
sepertieuent.

Dinhat di atas, proses CRM yang dilakukan TelkomFlexi
Iebih ditujukan untilk pelanggan pasca bayar, harena Iebih Iengkap
databasenya dan Iebih mudah memonitoniya, serta tingkatinternksi
Iebitinggi. Layanan atau sents menipakan salah satu upaya untok
meinpertahankan pelanggan agartetap loyal. Untilkmempertahankan
pelanggan yang mengguntungkan, suchh selayaknyapenisahaan
memberikan perhatian Iebih kepada mereka. Bentok perhatian ini,
bisadilakukanterhadappeningkatankualitas dankuantitaspelayanan.
Karena it, I TelkomFlexi meinperhatikan layanan yang diberikan
kepada pelanggan. Adapun perumusan strutegilayanan pelanggan
yang dilakukan o1eh TelkomFlexi untilk pelanggan pasca bayar (Flexi
Classy) adalah Layanan MatasiProduk, Courtes!! Billing Perdana dan
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kedua, Complain Jalur Formal & Nori Formal dan Visiting Pelanggan
Extreme Usage.

PelatihanstafataupegawaidiPT. Telkom, Tbktidakditerapkan
secaralchiusus, namUndidalam24programCaringtimsaleSpengelolaan
aisoasialisasikan bentaitan tentsng program caring tersebut. Menputi
sebelumharisaksisampaimenjadipelanggan pun sudah ada didalam
24progiam caring tersebut

Untilk mendukung program Tetensi pelanggan, TelkomFle, d
juga meIakukan berbagai promosi untilk tetap menjaga loyalitas
pelanggan, seperti: tenis meinperkaya konten-konten yang menarik
yang terns disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
memberikaiiprom0 100%bonuspulsa+bonusSMSkepadapelanggan
FlatTrendy, promoF1e, dCombountukkesemuapelanggan Flexidan
menurunkanjaringanfirekuensi.

Keberhasilan 01stomer Retention Market, 'rig ini ternhat
dengan adanya peningkatan pelanggan Flexi yang potensial setiap
tohitnnya dan keennya jumlah pelanggan lama yang inigrasi atau
belalih dan kartu Flexikekartu CDMAlainnya.
Kesimpulandan Saran

Pelaksanaan Customer Retention Marketi'rig yang diterapkan
o1eh FT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk untok meinpertahankan
pelanggan Fled dilakukan pada program retensi pelanggan yang
dinamakan 24Program Caring.

Proses CRM yang dilakukan TelkomFle>d yaitu Identifikasi
pelanggan, Diferensiasi pelanggan, Internksi dengan pelanggan
dan Customized (Penyesuaian) layanan dan produk Iebih dimjukan
untuk pelanggan Flexi pasca bayar. Pelanggan Flexi Prebayar belum
adaprogramkhusus untokmeretensimereka

Untilkmendukung upayaretensipelanggan, TelkomFlexijuga
banyakmelakukan promosi, seperti tenis meinperkaya konten-
konten yang menarik yang disesuaikan dengan kebutuhan dan
keinginanpelanggan danterusmenyelengarakaneven-evenbesar.

Perlu ada program khusus untilk meretensi pelanggan Flexi
Prabayar dan dilakukan program pelatihan service dyercelent untok
karyawankhususnyayangbertugasuntukmeietensipelanggan.
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