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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada saat sekarang ini kondisi persaingan dalam dunia bisnis menuntut
setiap pelaku usaha untuk mampu bersaing dan bertahan melawan pesaingnya
baik yang bergerak dalam bidang industri maupun jasa. Banyak pelaku usaha
yang berlomba untuk mendapatkan perhatian konsumen untuk membeli
produknya. Persaingan yang sangat ketat ini menuntut para pelaku usaha untuk
dapat menentukan strategi yang tepat dalam berkompetisi, yaitu dalam memenubhi
kebutuhan konsumen. Untuk memenuhi kebutuhan konsumen, perusahaan perlu
menerapkan strategi yang membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana
maupun sumber daya. Tujuannya penetapan strategi ini adalah agar tercipta
pelanggan yang loyal.

Pada umumnya, pelanggan mengharapkan produk yang dikonsumsi dapat
diterima dan dinikmati dengan layanan yang baik dan memuaskan. Pelanggan
akan membandingkan kualitas layanan yang diterima dengan harapan. Pelanggan
akan merasa puas ketika layanan yang diberikan perusahaan memenuhi
harapannya.

Salah satu cara untuk meningkatkan loyalitas konsumen yaitu dengan
menggunakan Customer Relationship Management (CRM). CRM merupakan
sebuah sistem informasi terintegrasi, digunakan untuk merencanakan,
menjadwalkan, dan mengendalikan aktivitas-aktivitas prapenjualan dan pasca

penjualan dalam sebuah organisasi. CRM melingkupi semua aspek yang



berhubungan dengan calon pelanggan dan pelanggan saat ini, termasuk di
dalamnya adalah pusat panggilan (call center), tenaga penjualan (sales force),
pemasaran, dukungan teknis (technical support) dan layanan lapangan (field
service).

Sasaran utama CRM bukan terletak pada kepuasan pelanggan, tetapi
lebih mengarah pada loyalitas pelanggan. Maksudnya agar pelanggan tidak hanya
puas saat memakai produk perusahaan, melainkan meningkatkan loyalitas
pelanggan pada perusahaan. CRM bertujuan untuk menyediakan umpan balik
yang lebih efektif dan integrasi yang lebih baik dengan pengendalian tertentu.

Menurut Kotler dan Keller (2016) CRM adalah proses mengelola
informasi secara rinci tentang pelanggan dan semua titik kontak pelanggan secara
seksama untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Faktor penting dari
penerapan CRM adalah kualitas pelayanan yang dapat dilihat dari pencapaian
kepuasan pelanggan. Kualitas layanan suatu perusahaan merupakan keunggulan
yang diberikan perusahaan kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan dari pelanggan tersebut.

Customer Relationship Management (CRM) adalah proses membangun
dan menjaga hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan dengan cara
menyediakan produk yang bernilai bagi pelanggan dan menciptakan kepuasan
pelanggan. CRM adalah sebuah cara bagaimana perusahaan membangun
hubungan pelanggan dengan tujuan menjaga loyalitas pelanggan dan komitmen
untuk selalu menggunakan produk dari perusahaan

Retail adalah Semua usaha bisnis yang secara langsung mengarahkan



kemampuan pemasarannya untuk memuaskan konsumen akhir berdasarkan
organisasi penjualan barang dan jasa sebagai inti dari distribusi (Sunyoto dan
Mulyono, 2022). Ritel merupakan mata rantai yang penting dalam proses
distribusi barang dan merupakan mata rantai terakhir dalam suatu proses
distribusi. Melalui ritel, suatu produk dapat bertemu langsung dengan
penggunanya.

Industri ritel di sini didefinisikan sebagai industri yang menjual produk
dan jasa pelayanan yang telah diberi nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan
pribadi, keluarga, kelompok, atau pemakai akhir. Produk yang dijual sebagian
besar adalah pemenuhan dari kebutuhan rumah tangga termasuk sembilan bahan
pokok. Kehadiran industri ritel modern pada dasarnya memanfaatkan pola belanja
masyarakat terutama kelas menengah ke atas yang tidak mau berdesak-desakan di
dalam pasar tradisional yang biasanya becek atau tidak tertata rapi.

Bisnis retail pada saat ini merupakan salah satu hal penting di tengah
masyarakat. Hal ini disebabkan oleh perubahan pola pembelian masyarakat yang
menjadi lebih selektif, dan juga dikarenakan perubahan cara konsumen dalam
memandang suatu bisnis retail. Faktor penting agar terciptanya permintaan atau
untuk meningkatkan permintaan barang dan jasa pada ritel adalah globalisasi
(Sopiah dan Syihabuddin, 2008 dalam Ratnasari, dkk, 2015). Hal ini membuat
semakin meningkatnya perkembangan ritel nasional.

Budiman Swalayan merupakan salah satu ritel modern yang ada di kota
Padang. Budiman menerapkan CRM dengan cara seperti memberlakukan

membership yang akan mendapatkan hadiah dari point yang dikumpulkan,



memberikan promo rutin mingguan, bulanan dan dihari besar lainnya. Budiman
juga menata barang-barang dikelompokkan ke bagian yang sama dan ditata serapi
mungkin menurut kebutuhan yang sama. Sehingga meningkatkan loyalitas
terhadap Budiman swalayan. Hal ini dapat memudahkan konsumen dalam
memilih barang-barang yang diperlukan untuk memenuhi kebutuhan mereka.

Budiman Swalayan pada awalnya merupakan toko barang harian yang
berdiri di Kota Bukittingi. Budiman Swalayan berdiri pada tahun 1999 yang
didirikan oleh Haji Yasmar. Selanjutnya, pada tahun 2010 toko barang harian
Budiman berubah menjadi Budiman Swalayan. Budiman Swalayan terus
mengalami perkembangan sehingga melakukan ekspansi ke kota lain seperti kota
Padang. Terdapat 9 cabang Budiman Swalayan di kota Padang, salah satunya
Budiman Swalayan Kuranji. Budiman Swalayan Kuranji menyediakan barang-
barang kebutuhan rumah tangga, seperti bahan-bahan makanan, alat-alat dapur,
barang elektronik, alat tulis, kosmetik sampai dengan keperluan kantor dan lain-
lain.

Berdasarkan pemaparan diatas merupakan alasan penulis untuk
melakukan pengamatan lebih lanjut tentang Penerapan crm untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada budiman swalayan kuranji. Untuk itu
penulis mengangkat kedalam sebuah judul “Penerapan Customer Relationship
Management (CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

pada Budiman Swalayan Kuranji Kota Padang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka rumusan



masalahnya adalah bagaimana Penerapan Customer Relationship Management
(CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas pada Budiman Swalayan

Kuranji Kota Padang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penulisan laporan ini
yaitu untuk mengetahui bagaimana Penerapan Customer Relationship
Management (CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

pada Budiman Swalayan Kuranji Kota Padang.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Untuk memberikan informasi bagi semua pihak tentang bagaimana Penerapan
Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan
Loyalitas Pelanggan pada Budiman Swalayan Kuranji Kota Padang..

2. Dapat bermanfaat bagi instansi dalam upaya melakukan peningkatan penjualan
yang lebih efektif.

3. Untuk menambah wawasan penulis dan sebagai sarana untuk menerapkan ilmu
yang diperoleh selama kuliah, pemahaman dan pengalaman selama didunia kerja,

serta mengimplementasikan teori yang penulis dapat didunia kerja.

1.5 Metode Penelitian
Dalam pembuatan laporan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode
untuk mencari informasi yang berkaitan dengan judul yang penulis bahas di atas,

diantaranya yaitu:



1. Studi Kepustakaan

Dengan studi kepustakaan ini penulis dapat mencari informasi, mengumpulkan,
dan membaca buku-buku yang berkaitan dengan topik yang akan dibahas

2. Pengamatan

Penulis melakukan pengamatan secara langsung pada guna untuk memperoleh

data yang akurat serta melakukan wawancara dengan pihak-pihak yang terkait.

3. Mencari Data Melalui Internet
Pencarian data melalui internet dilakukan dengan mencari situs- situs terkait

pembahasan guna untuk mencari bahan-bahan pendukung lainnya.

1.6 Tempat dan Waktu Magang

Adapun tempat yang dipilih sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah
yang akan dibahas yaitu di Budiman Swalayan Kuranji yang bertempat di JI.
Durian Tarung No.1, Ps. Ambacang, Kec. Kuranji, Kota Padang, Sumatera Barat
25175 . Waktu yang dibutuhkan dalam laporan tugas akhir ini yaitu selama 40

hari kerja.

1.7 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan laporan tugas akhir ini terdiri dari 5 (lima)bab
dengan kerangka sebagai berikut:

BAB |

Merupakan bab pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan laporan, manfaat laporan, metode laporan, waktu dan

tempat magang, serta sistematika penulisan pada laporan ini.



BAB 11

Merupakan bab landasan teori yang menerangkan penjabaran dari teori- teori yang
berkaitan dengan variable topik dan hal yang mendasari laporan tugas akhir , serta
kerangka pemikiran teoritis pada laporan tugas akhir ini.

BAB II11

Merupakan bab gambaran umum perusahaan, yang berisikan tentang profil tempat
magang, serta pembahasan tentang sejarah, visi dan misi perusahaan.

BAB IV

Merupakan bab pembahasan yang berisikan laporan hasil kegiatan selama magang
dan juga mengenai bagaimana Penerapan Customer Relationship Management
(CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Budiman
Swalayan Kuranji Kota Padang.

BAB V

Merupakan bab penutup yang berisikan kesimpulan dari laporan tugas akhir yang
telah dilakukan, serta saran yang baik diberikan kepada Budiman Swalayan
Kuranji Kota Padang sehingga bisa bermanfaat bagi kepentingan pihak

perusahaan.
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	2. Pengamatan
	Penulis melakukan pengamatan secara langsung pada guna untuk memperoleh data yang akurat serta melakukan wawancara dengan pihak-pihak yang terkait.
	3. Mencari Data Melalui Internet
	Pencarian data melalui internet dilakukan dengan mencari situs- situs terkait pembahasan guna untuk mencari bahan-bahan pendukung lainnya.
	1.6 Tempat dan Waktu Magang
	Adapun tempat yang dipilih sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah yang akan dibahas yaitu di Budiman Swalayan Kuranji  yang bertempat di Jl. Durian Tarung No.1, Ps. Ambacang, Kec. Kuranji, Kota Padang, Sumatera Barat 25175 . Waktu yang dibut...
	1.7 Sistematika Penulisan
	Adapun sistematika penulisan laporan tugas akhir ini terdiri dari 5 (lima) bab dengan kerangka sebagai berikut:
	BAB I
	Merupakan bab pendahuluan yang terdiri dari latar belakang  masalah, rumusan masalah, tujuan laporan, manfaat laporan, metode laporan, waktu dan tempat magang, serta sistematika penulisan pada laporan ini.
	BAB II
	Merupakan bab landasan teori yang menerangkan penjabaran dari teori- teori yang berkaitan dengan variable topik dan hal yang mendasari laporan tugas akhir , serta kerangka pemikiran teoritis pada laporan tugas akhir ini.
	BAB III
	Merupakan bab gambaran umum perusahaan, yang berisikan tentang profil tempat magang, serta pembahasan tentang sejarah, visi dan misi perusahaan.
	BAB IV
	Merupakan bab pembahasan yang berisikan laporan hasil kegiatan selama magang dan juga mengenai bagaimana Penerapan Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Budiman Swalayan Kuranji Kota Padang.
	BAB V
	Merupakan bab penutup yang berisikan kesimpulan dari laporan tugas akhir yang telah dilakukan, serta saran yang baik diberikan kepada Budiman Swalayan Kuranji Kota Padang sehingga bisa bermanfaat bagi kepentingan pihak perusahaan.

