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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Teknologi dan informasi yang semakin berkembang seiring dengan
perkembangan zaman saat ini menuntut segala aspek kehidupan harus siap dengan
segala perubahan serta pembaharuan yang ada. Teknologi saat ini sangat membantu
dan mempermudah dalam menjalan kegiatan kehidupan sehari-hari. Sama halnya
dengan teknologi yang sangat membantu, informasi juga saat ini mudah diperoleh
dari berbagai media dan tentu saja dapat mempermudah pencarian informasi yang
diinginkan. Dengan melihat berbagai kemudahan saat ini maka banyak perusahaan
yang turut serta dalam memanfaatkan teknologi informasi untuk menunjang
kegiatan operasional perusahaan dan membantu perusahaan menghasilkan berbagai

kebijakan, strategi, serta keputusan agar perusahaan dapat bersaing.

Kebutuhan akan kendaraan bermotor sebagai alat transportasi semakin
meningkat. Hal ini dapat dilihat dari terus meningkatnya pertumbuhan ekonomi
yang berdampak pada peningkatan kesejahteraan masyarakat. Serta terus
meningkatnya pertumbuhan jumlah penduduk maka semakin meningkat pula
aktivitas masyarakat, karena hal tersebut maka mendorong peningkatan
penggunaan kendaraan bermotor karena dapat membantu masyarakat dalam

melakukan kegiatan sehari-hari.

Semakin meningkatnya permintaan atas sepeda motor membuat persaingan

perusahaan juga semakin meningkat. Agar perusahaan dapat terus bersaing,
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perusahaan harus terus berinovasi, meningkatkan pelayanan pelanggan serta
meningkatkan mutu dan kualitas dari barang maupun jasa. Dengan semakin
meningkatnya persaingan antar perusahaan maka perusahaan dituntut untuk terus

meningkatkan strategi penjualan agar mampu bersaing.

Menurut yahya (dalam (Mawarni et al., 2015)) Pengelolaan hubungan
dengan pelanggan atau Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah
strategi  bisnis menyeluruh dalam suatu perusahaan yang memungkinkan
perusahaan tersebut secara efektif mengelola hubungan dengan pelanggan. CRM
membantu perusahaan mengenali profil pelanggan dan dapat memperoleh
pemahaman yang mendalam dari pelanggan tentang hal apa yang menguntungkan
atau yang tidak menguntungkan sehingga perusahaan dapat menerapkan program

promosi dengan tepat untuk mempertahankan pelanggannya.

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu proses dalam
mendapatkan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan
dengan tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, sehingga pelanggan puas dan
dapat memaksimalkan keuntungan bagi perusahaan dalam rangka memperoleh
keunggulan bersaing, memperhatikan setiap mutu produk agar dapat memberikan
kepuasan bagi pelanggan (Nugraha et al., 2017). CV. Lestari Motorindo Jaya
Indralaya merupakan salah satu perusahaan dealer penjualan serta bengkel resmi
sepeda motor honda yang berada pada Kabupaten Ogan Ilir. CV. Lestari Motorindo
Jaya Indralaya saat ini telah menerapkan konsep Customer Relationship
Management dalam menjalankan strategi jangka panjang bisnis perusahaan.
Namun Customer Relationship Management ini perlu di evaluasi penerapannya

agar perusahaan dapat mengetahui Kkinerja dari Customer Relationship
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Management. Metode yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja dari Customer
Relationship Management yaitu CRM Scorecard. Metode CRM Scorecard
merupakan kerangka yang digunakan untuk mengetahui keberhasilan pelaksanaan
dari Customer Relationship Management. Pengukuran kinerja CRM ini digunakan
untuk memberikan umpan balik perubahan dalam bentuk inisiatif strategi yang baru
pada CRM. Menurut Al-Mudimigh (dalam (Mahmudi dan Ngadenan, 2017)) CRM
Scorecard adalah komponen penting dari suatu sistem informasi pada sebuah
organisasi, dan digunakan untuk mengevaluasi strategi dan Kkinerja bisnis serta

mengembangkan solusi secara cerdas.

Dalam mengevaluasi Customer Relationship Management, CV. Lestari
Motorindo Jaya Indralaya menggunakan PU Niguri untuk melihat report dari CRM
yang ada. Akan tetapi penerapan Customer Relationship Management pada CV.
Lestari Motorindo Jaya Indralaya dijumpai permasalahan, yaitu adanya penurunan
jumlah pelanggan yang melakukan pembelian sepeda motor honda beberapa bulan
terakhir. Dan juga tingkat persaingan yang semakin ketat saat ini karena bukan
hanya persaingan terhadap brand lain tapi juga terdapat persaingan dengan
perusahaan brand honda di Ogan Ilir menuntut CV. Lestari Motorindo Jaya untuk
terus meningkatkan strategi pada perusahaan. Kemudian kurangnya informasi
promosi pada CV. Lestari Motorindo Jaya Indralaya, karena pada penyampaian
informasinya masih menggunakan brosur. Dalam mengevaluasi Customer
Relationship Management pada CV. Lestari Motorindo Jaya Indralaya
menggunakan PU Niguri perusahaan memiliki kendala karena Customer
Relationship Management belum berjalan 100% membuat evaluasinya sedikit

terhambat. Maka daripada itu diperlukan suatu pengukuran terhadap kinerja CRM

18



supaya dapat dievaluasi pelaksanaannya dan dapat meningkatkan strategi

perusahaan.

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka penulis tertarik

untuk melakukan penelitian dari permasalahan tersebut menjadi laporan Skripsi

dengan judul “Pengukuran Kinerja Customer Relationship Management (CRM)

Menggunakan Metode CRM Scorecard Pada CV. Lestari Motorindo Jaya

Indralaya”.

1.2

1.3

Tujuan

Tujuan yang ingin di capai pada penelitian ini adalah:

Untuk mengukur Kinerja Customer Relationship Management pada CV.
Lestari Motorindo Jaya Indralaya.

Memberikan usulan perbaikan inisiatif strategi pada CV. Lestari Motorindo

Jaya Indralaya.

Manfaat

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Dapat membantu CV. Lestari Motorindo Jaya Indralaya dalam
meningkatkan serta memperbaiki Kkinerja Customer Relationship
Management.

Dapat membantu CV. Lestari Motorindo Jaya Indralaya untuk

meningkatkan strategi Customer Relationship Management.
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1.4 Batasan Masalah

Agar pokok bahasan pada penelitian dan tugas akhir ini tidak menyimpang
dari lingkup permasalahan maka penulis membatasi ruang lingkup permasalahan
yang akan dibahas adalah sebagai berikut:

1. Skripsi ini hanya membahas pengukuran kinerja Customer Relationship
Management pada CV. Lestari Motorindo Jaya.

2. Metode pengukuran Kkinerja Customer Relationship Management
menggunakan CRM Scorecard dengan empat perspektif berorientasi
pelanggan diantaranya customer value, customer satisfaction, customer
interaction, dan customer knowledge. Dimana dalam penentuan pembobotan
dibantu dengan metode pairwise comparison, sedangkan untuk melakukan

penilaian menggunakan skala likert.
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