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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Banyak  faktor  mempengaruhi  tingkat keberhasilan  bisnis. Kepuasan

pelanggan menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan sebuah bisnis. Produk

yang berkualitas, pelayanan yang baik, harga yang bersahabat, biaya murah untuk

mendapatkan produk serta berbagai kemudahan seperti mengakses informasi juga

menjadi kunci utama  dalam dunia bisnis (Salam, 2014). Kepuasan pelanggan

terhadap pelayanan akan memberi  keuntungan bagi  hubungan jangka panjang.

Terlebih tidak semua pelanggan mempunyai waktu yang  cukup dan fasilitas

dalam mendapatkan informasi mengenai produk. Kemudahan untuk mendapatkan

informasi yang terkini dan terbaru dengan respon yang cepat menjadi hal jarang

didapatkan  para pelanggan.  Pelanggan masih harus  mendatangi outlet-outlet

penjualan secara  langsung untuk mendapatkan informasi produk dengan jelas.

Dampak bagi para  pelanggan dengan mobilitas tinggi  yaitu akan membuang

banyak waktu dan biaya.

Transaksi jual beli online adalah salah satu solusi bagi pelaku bisnis

dalam menghadapi tantangan pasar saat ini. Meningkatnya pengguna internet juga

mempengaruhi  dalam  daya beli  melalui konsep bisnis  online (Priyanto,  2017).

Dengan adanya konsep bisnis online pun diharapkan  akan menjadi jembatan

komunikasi bagi  pengusaha  dan pelanggan, sehingga  mampu meningkatkan

penjualan. Satu dari  konsep bisnis online ialah situs web. Situs web dapat

menyebarkan informasi kepada pelanggan dengan cakupan yang lebih luas dan
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tidak berbatas jarak dan waktu , penggunaan situs web pun membutuhkan biaya

yang rendah dibandingkan media lain .

Pusri Mart merupakan toko atau kios penjualan yang  menyediakan

berbagai  jenis kebutuhan input dan output pertanian milik Pusri dan Grup

Perusahaan seperti  pupuk, benih, pestisida, herbisida,  dan sarana  pertanian

lainnya. Pusri Mart juga  menyediakan  jasa konsultasi  gratis  bagi  petani  atau

pengguna produk-produk  Pusri  tentang  pertanian atau bercocok tanam.

Dibukanya Pusri Mart di latar belakangi oleh komitmen Pusri untuk terus fokus

dan meningkatkan kepuasan kepada  para  pelanggannya, yaitu  dengan

memberikan  kemudahan  akses bagi petani atau pengguna produk-produk Pusri

Grup untuk memperoleh produk dan bimbingan pertanian. Dengan dibukanya

Pusri Mart diharapkan produk Pusri lebih dikenal dan mudah didapatkan oleh

konsumen, baik retail maupun distributor. Disamping itu,  Pusri juga berharap

masyarakat semakin mengenal dan memahami cara penggunaan produk pupuk

yang tepat, serta penggunaan benih dan pestisida yang benar.

Pusri Mart berdiri untuk memenuhi kebutuhan masyarakat bukan hanya

petani tapi masyarakat yang ada di perkotaan yang juga punya kebiasaan bertani.

Misalkan  ada  petani, butuh pupuk urea  hanya 10 kilogram tentu tidak harus

membeli sampai satu karung, tapi cukup datang ke  Pusri Mart membeli pupuk

dalam kemasan lima kilogram. Dan disamping itu juga terjadi masalah seperti

masyarakat yang kesulitan dalam mencari informasi produk yang  ditawarkan

sehingga   harus   datang   langsung   ke   gerai   yang   berada   di   Jl.  RE

Martadinata  Ruko  No.  1  Kecamatan  kalidoni.  Proses tersebut juga memberi

tambahan pekerjaan bagi pegawai Pusri Mart terutama bagian marketing karena
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harus menyediakan waktu untuk melayani transaksi dan sekaligus menjelaskan

secara  mendetail mengenai produk yang  ditawarkan. Belum lagi kurangnya

informasi masyarakat mengetahui dan menggunakan produk berupa pupuk yang

tepat maupun pestisida yang benar. Selain itu Pusri Mart PPD Sumsel juga ingin

meningkatkan penjualan produk dan kenyamanan  pelanggan dalam bertransaksi

dengan sebuah cara atau media baru. Dari permasalahan yang terjadi, maka Pusri

Mart dapat ditingkatkan dengan layanan berbasis website untuk informasi produk

dan detail mengenai produk. 

salah satu hal penting dan wajib diperhatikan pada  era bisnis ini yaitu

fokus terhadap pelanggan. faktor penentu keberhasilan bisnis ditunjukkan dengan

keberhasilan  transaksi (Adreani,  2007). Pernyataaan  diatas, dibutuhkan  suatu

konsep yang dapat meningkatkan penjualan dan pelayanan terhadap pelanggan.

Customer  Relationship Management (CRM) adalah strategi pemasaran yang

berbasis pada upaya menciptakan hubungan  antara pihak perusahaan dengan

pelanggan  (Anatasha,  2014). Hubungan yang dibangun untuk mempertahankan

pelanggan dan menambah pelanggan baru.  Selain itu, Customer Relationship

Management (CRM)  merupakan kegiatan  perusahaan untuk  memahami

kebutuhan dan mewujudkan kepuasan yang berdampak pada loyalitas pelanggan

sehingga meningkatkan keuntungan. (Yunitarini, 2012).

Maka dari itu juga Pusri Mart PPD SUMSEL  berpeluang untuk

meningkatkan penjualan pupuk dan memperbaharui konsep bisnis konservatif ke

bisnis online dengan cara menggunakan situs web dan menambah nilai efisiensi

operasional  perusahaan.  Melalui  cara  memanfaatkan  CRM,  perusahaan yang

menerapkannya dapat mengetahui apa yang  dibutuhkan oleh para  pelanggan
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sehingga akan tercipta hubungan bisnis yang erat dan komunikasi dua arah. Dari

komunikasi ini  juga diharapkan, masyarakat dapat dipertahankan dan tidak

mudah berpindah ke lain produk dan  lebih dikenal dan  mudah didapatkan oleh

konsumen, baik retail maupun distributor. Sehingga, nantinya penerapan metode

ini mampu  menunjang penjualan produk  dan meningkatkan kenyamanan

pelanggan dalam bertransaksi tanpa harus tatap muka serta  dapat mengetahui apa

yang diinginkan pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas penulis menarik kesimpulan untuk membuat

sebuah sistem yang dapat  menyelesaikan permasalahan pada Pusri  Mart PPD

Sumsel  dengan judul  “PENERAPAN    FRAMEWORK    OF    DYNAMIC

CRM    PADA    SISTEM  PENJUALAN PUSRIMART  PPD SUMATERA

SELATAN”.

1.2 Tujuan Penelitian

Tujuan  dari  penelitian  ini  yaitu  menerapkan  metode  Framework  Of

Dynamic Customer  Relationship  Management pada  sistem  penjualan  produk

Pusri Mart PPD Sumsel yang mendukung dalam kegiatan penjualan produk dan

pelayanan konsumen.

1.3 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu :  

1. Menunjang  penjualan  produk  pada  Pusri  Mart PPD  Sumsel  dan

memudahkan  dalam  menyajikan  informasi  mengenai  perusahaan,

produk, dan sistem transaksi secara online. 

2. Memudahkan pegawai  Pusri Mart PPD Sumsel dalam memasarkan

produk dan  melayani  pertanyaan  pelanggan  mengenai  produk,  cara
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transaksi melaui situs web. Memudahkan pelanggan dalam pembelian

dan pencarian informasi dari produk yang ditawarkan sehingga dapat

mengurangi biaya operasional pelanggan. 

3. Meningkatkan  loyalitas  pelanggan  karena  penerapan  metode  ini

diharapkan memberi kenyamanan dan kemudahan dalam bertransaksi.

1.4 Batasan Masalah

1. Metode  yang  digunakan  yaitu  Framework  of  Dynamic Customer

Relationship  Management untuk  menunjang  penjualan  dan

meningkatkan loyalitas pelanggan serta kenyamanan dalam transaksi. 

2. PUSRIMART PPD SUMSEL merupakan objek penelitian dari tugas

akhir ini. 

3. Data produk yang digunakan adalah nama produk, jenis produk, harga

produk  serta  keterangan  lain  seperti  memahami  cara  penggunaan

produk pupuk yang tepat, serta penggunaan benih dan pestisida yang

benar.

4. Sitem ini akan memberikan layanan informasi  promo melalui  SMS

gatway. 

5. Sistem ini  nantinya  menghasilkan  sebuah  website  yang  output nya

berupa layanan informasi produk dan layanan transaksi
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