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ABSTRAK

PENERAPAN (CRM) CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN DENGAN METODE TOPSIS PADA PD
SUWITO

Oleh

Boby Fitriyansyah
09031481619007

Persaingan usaha yang ketat pada saat ini mengharuskan PD Mebel Suwito untuk
berfokus kepada kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan. Dan mulai
mengubah pola pikir dari orientasi keuntungan ke arah faktor-faktor potensial
lainnya seperti kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor
utama yang harus diperhatikan PD Mebel Suwito. Customer Relationship
Management (CRM) merupakan strategi pemasaran yang membangun relasi yang
erat antara perusahaan dengan para pelanggannya. Strategi ini menganjurkan agar
perusahaan membuka saluran-saluran komunikasi semudah mungkin dengan
tingkat respon yang tinggi, agar pelanggan merasakan kedekatan dengan pihak
perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan membawa sektor usaha menjadi
barometer dalam upaya merebut hati konsumen sehingga tidak menutup
kemungkinan kosumen untuk kembali menggunakan produk jasa suatu
perusahaan tersebut. Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap Kkinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di
bawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka
pelanggan puas. Dengan metode TOPSIS yang dapat memberikan urutan
alternatif kualitas pelayanan yang paling ideal untuk pelanggan. Metode ini dipilih
karena mampu menyeleksi alternatif terbaik dari sejumlah alternatif terbaik
terhadap pelayanan kepada pelanggan.

Kata Kunci: CRM, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Topsis



ABSTRACT

IMPLEMENTATION (CRM) CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT TO INCREASE CUSTOMER SATISFACTION TO
QUALITY OF SERVICE WITH TOPSIS METHOD IN PD SUWITO

By

Boby Fitriyansyah
09031481619007

The intense business competition at present requires PD Furniture Suwito to focus
on the needs desired by customers. And begin to change the mindset of profit
orientation toward other potential factors such as service quality and customer
satisfaction level being the main factor to be considered PD Furniture Suwito.
Customer Relationship Management (CRM) is a marketing strategy that builds a
close relationship between the company and its customers. This strategy
encourages companies to open channels of communication as easily as possible
with high response rates, so that customers feel closeness with the company. Good
service quality will bring the business sector into a barometer in an effort to win
the hearts of consumers so as not to close the possibility of the consumer to re-use
the service products of a company. Satisfaction is the feeling of pleasure or
disappointment of someone who emerges after comparing the performance of the
thought product to the expected performance (or outcome). If performance is
below expectations then the customer is not satisfied. If performance meets
expectations then the customer is satisfied. With TOPSIS method that can provide
alternative order of service quality is most ideal for customers. This method is
chosen because it is able to select the best alternative from a number of best
alternatives to service to customers.

Keywords: CRM, Quality of Service, Customer Satisfaction, Topsis
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan usaha yang ketat pada saat ini mengharuskan Perusahaan
Dagang Suwito untuk berfokus kepada kebutuhan yang diinginkan oleh
konsumen. Perusahaan mulai mengubah pola pikir dari orientasi keuntungan ke
arah faktor-faktor potensial lainnya seperti kepentingan pelanggan dan tingkat
kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh
perusahaan. Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi
pemasaran yang membangun relasi yang erat antara perusahaan dengan para
pelanggannya. Perusahaan dapat memanjakan pelanggan dan mengikatnya dalam
sebuah persahabatan jika telah mengetahui kebutuhan dan harapan dari pelanggan
tersebut. Strategi ini menganjurkan agar perusahaan membuka saluran-saluran
komunikasi semudah mungkin dengan tingkat respon yang tinggi, agar pelanggan
merasakan kedekatan dengan pihak perusahaan. Akibat komunikasi yang tidak
lancar, dapat menumbuhkan keraguan dan ketidakpuasan pelanggan terhadap
pelayanan PD Mebel Suwito. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan yang
terjalin sangat erat akan membuat pelanggan merasa ikut memiliki perusahaan.

PD Mebel Suwito merupakan perusahaan mebel yang memproduksi dan
menjual seperti meja, kursi, lemari, hiasan ukir dinding, tempat tidur, bufet tv,
kusen, dan daun pintu. Perusahaan ini juga menerima custom design yang artinya
konsumen dapat memesan mebel sesuai keinginannya. Adapun permasalahan
yang di hadapi PD Mebel Suwito adalah dalam penjualan yang diterapkan di PD
Mebel Suwito menggunakan cara konvensional (proses penawaran melalui brosur
dan banner) sehingga proses komunikasi dan transaksi antara pihak penjual dan
pembeli masih terbatas dan pastinya pangsa pasarnya tidak luas. Penyebaran
informasi produk yang ditawarkan memerlukan waktu yang lama dan relatif
mahal karena PD Mebel Suwito harus menyebarkan informasi produk ke
Kecamatan-kecamatan yang ada di Kabupaten Musi Banyuasin. PD Mebel Suwito
tidak dapat melayani pelanggan dalam jumlah besar pada waktu yang bersamaan

karena terbatasnya sumber daya manusia dan pelanggan merasa tidak nyaman bila



banyak yang bertanya kepada bagian penjual mengenai produk mebel untuk di
tanyakan karena informasi yang diinginkan terhambat sehingga mengakibatkan

pelanggan mengeluh.

Kualitas pelayanan yang baik akan membawa sektor usaha menjadi
barometer dalam upaya merebut hati konsumen sehingga tidak menutup
kemungkinan kosumen untuk kembali menggunakan produk jasa suatu
perusahaan tersebut, karena paradigma good service telah melandasi pemikiran
dan panca indera seorang konsumen, dan dapat dikatakan bahwa dengan kualitas
jasa yang baik akan menimbulkan suatu bentuk loyalitas konsumen atau bahkan
akan menarik konsumen baru untuk mempergunakan barang/jasa tersebut. Dalam
mengimplementasian kualitas pelayanan maupun jasa yang dilakukan oleh suatu
perusahaan adalah dengan memberikan level tingkatan terbaik bagi konsumen
dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan di
bangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu Persepsi pelanggan atas
layanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya
diharapkan. Jika kenyataannya lebih dari yang diharapkan konsumen maka
layanan dari suatu perusahaan dapat dikatakan berkualitas dan ideal. Kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima. Harapan pelanggan
tersebut tercermin pada dimensi kualitas pelayanan. Ada 5 dimensi kualitas
pelayanan, yaitu tangibles (bukti fisik / berwujud), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan dan kepastian) dan empathy.
(Afrizawati, 2012)

Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau
senang (Kotler, 2006). Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan
atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan



tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika
kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang.

Dengan metode TOPSIS yang merupakan singkatan Technique for Order
Preference by Similarity to the Ideal Solution dapat memberikan urutan alternatif
kualitas pelayanan yang paling ideal untuk pelanggan. Metode ini dipilih karena
mampu menyeleksi alternatif terbaik dari sejumlah alternatif terbaik terhadap
pelayanan kepada pelanggan. Alternatif terbaik adalah yang berjarak terpendek
terhadap solusi ideal positif dan berjarak terjauh dari solusi ideal negatif. Metode
ini juga dapat memperhitungkan kelebihan serta kekurangan dari pelayanan pada
setiap kriteria penilaian yang telah ditentukan sehingga alternatif yang dicapai

merupakan alternatif yang paling baik dan ideal.

Dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan
mengangkat masalah tersebut menjadi laporan skripsi dengan judul : “Penerapan
CRM (Customer Relationship Management) Untuk Kepuasan Pelanggan
Terhadap Kualitas Pelayanan Dengan Metode TOPSIS Pada PD Suwito”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan masalah
dalam penelian ini adalah:
1. Apa saja kendala pada pelayanan PD Mebel Suwito terhadap kepuasan
pelanggan?
2. Bagaimana cara menerapkan CRM untuk kepuasan pelanggan terhadap

kualitas pelayanan?

1.3 Tujuan
Untuk mengetahui pelayanan apa saja yang dapat memuaskan pelanggan

dengan menerapkan customer relationship management.

1.4 Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Dengan menerapkan CRM pada PD Suwito yang efektif dan efisien
membantu para pelanggan mudah memperoleh informasi produk, dan
memperluas sasaran pemasaran sehingga pelanggan semakin bertambah.

2. Penggunaan CRM khususnya tentang interaksi hubungan dengan PD
Suwito atau pelanggan tetap terjalin dengan baik.

3. Terwujudnya kualitas pelayanan yang baik tentu saja dapat memuaskan

pelanggan.

1.5 Batasan Masalah

Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan pokok, maka

penulis membatasi ruang lingkup sebagai berikut:

1. Penerapan CRM berfokus pada kegiatan pelayanan pelanggan di PD
Suwito.

2. Penerapam CRM ini menampilkan informasi yang berhubungan dengan
pelanggan, pemasaran produk dan penyampaian keluhan serta kritik dan
saran.

3. Menggunakan metode TOPSIS untuk mengetahui kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan PD Suwito.
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