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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang v

Salah satu  topik pemésaran yvang paling hangat sekarang ini adalah Cusfomer
Relationstip Management (CRM), veitu suaty disipliin unkuke mengidentifikasi, menarik, dan
mempeartshankan pelanggan yang paling bernilai bagi perusahazan. CRM dapat membantu
manajemen meningkatkan {aba dengan menerapkan strategi yan§ berfokus pada pelanggan.
CRM berkonsentrasi pada apa yang pelanggan nilal, bukan pada apa yang perusahaan Ingin jual.
CRM merupakan proses g;embefajaran yang terus menerus.

Perubahan dunia bisnis yang terjadi dengan adanya fesilitas dan kemudahan Infermet
menyebabkan persaingan semakin ketat yang menampatkan pelanggan sebagai bagian yang
terpenting, dan merubah orfentasi perusahaan ke arah customer oriented untuk mendapatkan
kepuasan pelanggan.

Era Ekonomi Raru (New Emﬁ@my) yang makin didengungkan dengan adanya
perkembangan teknologl Infermef memberikan konsumen semakin  banyak piffhan yang
ditawarkan kepada mereka. Jika sebagai produsen barang dan jasa tidak mengenal dan
meinelthara hubungan baik dengan pelanggan, fanpa disadari, pelanggan akan dengan mudah
baralih kepada kompetitor iain, dan bizya untuk mempercleh pelanggan adalah 6 — 7 lebih mahal
dari pada memperizhankan pelanggan yang ada (Harverd Business Review).

‘Kegunaan Infernef sebagai suatu channel telah membawa dimensi bary pada CRM.
Internet telah hampir menjadi suatu kebutuhan untuk menawarkan self service (pelayanan
sendiri). Juga, dengan kehadiran globalisasi mendatangkan pula dukungan beragam bahasa dan
mata vang. Har inl pelanggan boleh memilih uniuk menghubungl perusahaan via Inte;net,

telepon, e-mall, fax atzu peralatan lainnya. DI masa mendatang, mungkin via TV,



Perusahan yang sukses pada kiim bisnis dewasa int adalah perusahaan yang mengetahu
apa yang pelanggan inglnkan dan kapan pelanggan menginginkennya, perusahaan vang sukses
juga adezlah perusahan yang mampu menggahbungkan pelanggan, pemasck , pekerja dan proses
hisnis dalam membentulk suatu rantzi nilat (value chain). Dan karena inilah CRM menjadi sesuatu
vang penting untuk membentuk suetuy rantal nilal dan menjadi faktor kompeﬁﬁﬁ‘dbééf’ suatu
perusahaan untuk bersaing dan mendapatkan benefit dari hubungan yang baik dengan

pelancgan.

1.2 Identifilkasl Masalah

Banvak perusshaan yang menganggap divi mereka adalah customer focused/customer
centric {berorientasi pada pelanggan), tetapt dalam kenyataannys, mereka adaleh product centric
(Berorienitasi pace produk).
1. Faktor-fakior apakah vang mempengaruhi kepuasan pelanggan?
2. Hakhal apa sajekeh yang harus diperbaiki dan diperiahankan agar dapat meningkatkan

kepuasan pelanggan?

1.3 'E'uﬁmn dan Manfaat

Tujuan penelitian inl adslah untuk mengetzhuyi dan menganalisis kesesuaian kepentingan
unsur-unsur pelayanan menurut pelanggan dengan kinerja vang teleh dilakukan oleh PT. SAP
Indonesia.

Manfaat penelitian ini bagi PT. SAP Indonesia adalzh sebagai bahan pertimbangan dalam
rangka menentukan sirategl membangun dan memelihare hubungan dengan pelanggan agar
terjadi Hingkat customer refention yang tinggl serte memperhatikan hal-hal atau afribut apa saja
yang diangggap penting oleh pelanggan agar mereka merasa puas sehingga dapat menciptakan

custormer foyaifty.
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Sistematika Penulisan

Berisi penjelesan dan keterangan mengenai latar belakang pemilihan topik CRM,
permasalehan-permasalahan vang ada yang zkan dicar jawabannya melalui
penelitian serlz Wwijuan dan manfaat yang gapat diperoleh dari hasit penelitian ini.
Berisl penjelesan landasan teori-teori yang dipergunakan dalam penelitian dan ’
teori-teari {ginnya yang mendukung peneliian secara rind dan lengkap, seria
metodologl penelitan yang dilaksanakan yang meliput jenis dan metode
penelitian, teknik pengumputan datz, sertz teknik analisis data vang digunakan
dalam peneiitian ini.

Berisi penjelasan mengenal kondisi Perusahaan PT. SAP Indonesia pada masa
faly, kini dan rencana pengembangannya df masa mendateng. Selain itu, di
dalam bab ini juga akan dimuat gambaran umum PT. SAP Indonesiz yang terdid
dari berbagai aspek, seperti: sefarzh terbentuknya perusahaan dan aspek legal
vang menyertainya, sbrukbur organisasi dan uraian pekeriaan, kegiatan usaha
perusahaan, keadaan permodalan dan keuangan perusahaan, perkembangan
bisnis (penjualan/marketing) perusahaan dan aspelc-aspek fain.

Berist urglan tentang hasil pengolahan date dar penelitian yang dilaksanakan
pada PT. SAP Indonesia yang blasanys disajixen dalam hentuk tabel-tabel
analisis (working tables), interpretasi (memandang hal-hal vang diketemukan
secara kritis dan rasional), pembahasan {(mencocokkan deduksi kerangka pikiren
dengan induksi gari hasil pengolahan dats ataunun induksi orang fain) dan
merangkum secara keseluruhan ke arsh perumusan kesimpulannya,

Berisi kesimpulan dan saran, dimana kesimpulan Htu berisi perindian tentang
penemuan-penemuan hastt interpretasi terhadep data dan rengkuman vang
diperoleh dari penelitan yang ditaksanaken pada PT. SAP Indonesia sedangkan
saran digjukan terhedap hal-hal yang dianggap masth lemah, masih kurang

ataupun kepada hal-he! yang belum mencapai tujuannya.





