BAB I
PENDAHULUAN

1.1	Latar Belakang
Dari tahun ke tahun seiring perkembangan zaman, keberadaan bisnis eceran atau disebut bisnis ritel ditengah-tengah masyarakat menjadi semakin penting. Hal ini dikarenakan berkembangnya dan berubahnya pola berbelanja masyarakat yang semakin selektif dalam memenuhi kebutuhannya, dan selain itu juga adanya cara pandang masyarakat yang berubah terhadap perusahaan ritel tersebut. Secara tradisional bisnis ritel dipandang hanya sebatas penyedia barang dan jasa tetapi telah berkembang tidak hanya sekedar tempat berbelanja tetapi juga tempat rekreasi dan tempat bersosialisasi, sebagai buktinya bisnis ritel yang awalnya dikelola secara tradisional kemudian diubah menjadi bisnis yang semakin inovatif, dinamis, dan kompetitif yang bisa disebut pasar modern.
	Ritel adalah suatu bisnis barang maupun jasa pelayanan yang sudah diberi nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan pribadi, keluarga dan masyarakat lainnya. Maka dari itu bisnis ritel cukup memiliki banyak kontribusi dalam menyerap tenaga kerja sehingga dapat mengurangi angka pengangguran. Perkembangan bisnis ritel juga tidak terlepas dari tiga faktor pengaruh utama seperti faktor ekonomi, demografi, dan sosial budaya dimana konsumen saat ini menginginkan tempat berbelanja yang aman, lokasi mudah dicapai, ragam barang yang tersedia bervariasi, dan sekaligus dapat digunakan sebagai tempat rekreasi.
	Perkembangan usaha ritel seperti swalayan saat ini sangat pesat, sehingga menimbulkan persaingan tempat berbelanja menjadi sangat kompetitif. Berbagai cara diterapkan melalui strategi pemasaran yang efektif dengan satu tujuan untuk menang dalam persaingan bisnis ritel. Kondisi persaingan yang ketat menuntut pemilik bisnis ritel harus mampu mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi didalam pasar dan dengan sigap mengadaptasi bisnis ritel mereka sehingga selalu sesuai dengan gaya hidup pasar yang kekinian. Saat ini sudah banyak ritel modern yang ada di Indonesia seperti halnya Indomart, Alfamart, Matahari Department Store, Lotte Mart, Giant, Yogya Department Store dan lain sebagainya.
	Yogya Group adalah sebuah perusahaan ritel modern asli Indonesia. Yogya Group merupakan perusahaan ritel dengan format supermarket dan department store. Gerai ini umumnya menjual berbagai produk makanan, minuman, dan barang kebutuhan hidup lainnya. Lebih dari 200 produk makanan dan barang kebutuhan hidup lainnya tersedia dengan harga bersaing, memenuhi kebutuhan konsumen sehari-hari terutama bagi masyarakat Jawa Barat, Jawa Tengah, dan sekitarnya.
	Semakin maraknya ritel-ritel modern tentu saja menimbulkan persaingan sesama ritel modern tersebut. Selain itu, maraknya ritel modern memudahkan konsumen untuk memilih ritel yang disukai dan cocok dengan keinginan konsumen. Sehinga konsumen dengan mudah bisa berganti-ganti ritel modern yang dikunjung, atau tetap loyal dengan satu ritel karena sudah merasa cocok dan nyaman pada ritel tersebut. Maka dari itu para peritel harus terus berinovasi untuk mempertahankan dan mendapatkan minat konsumen.
	Memuaskan konsumen merupakan hal yang sangat penting bagi bisnis ritel, mengingat konsumen akan merasa puas, diharapkan akan melakukan pembelian, pembelian ulang dan bahkan memberitahukan kepada konsumen yang lainnya. Hal ini akan membuat perusahaan ritel dapat menempatkan pesaingnya diurutan rendah dan sebaliknya. Dalam mempertahankan loyalitas konsumen perlu adanya pendekatan antara perusahaan ritel dengan konsumen dengan menerapkan strategi yang tepat seperti halnya manajemen hubungan pelangan, perusahaan mesti membuat hubungan dengan pelanggan dengan sebaik-baiknya untuk mempertahankan loyalitas pelanggan agar tetap berkunjung dan berbelanja lagi di perusahaan ritel tesebut.
	Terciptanya loyalitas pelanggan diakibatkan karena pelanggan merasa puas atas kualitas pelayanan yang telah diberikan dengan baik oleh perusahaan ritel tersebut. Peritel memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada pelanggan agar pelanggan masih setia dan loyal dengan produk yang diberikan dan ditawarkan atau yang telah digunakan oleh pelanggan selama ini. Pelanggan merasakan tingkat kepuasan jika segala sesuatu kebutuhannya selalu dilayani dengan sebaik mungkin, dengan adanya kepuasan pelanggan akan memberikan pengaruh kepada produk dan jasa yang telah ditawarkan dan digunakan sebelumnya.
	Jika dilihat sebenarnya inti dari persaingan antar perusahan ritel sekarang ini lebih bagaimana perusahaan sangat menyadari siapa target market yang perusahaan sasar dan dituju, seberapa tingkat kualitas produk dan jasa serta pelayanan yang perusahan berikan. Yang tidak kalah penting yaitu seberapa tinggi nilai yang mampu perusahaan berikan kepada pelanggan dan seberapa tingkat kesuksesan perusahaan memperlakukan pelanggan dari hari ke hari dengan sebaik mungkin. Melalui program CRM (Customer Relationship Management), perusahaan dapat mengetahui lebih jauh sejauh mana perusahaan memanfaatkan CRM basis teknologi seperti web dan media sosial dalam dunia bisnis sekarang dan bagaimana cara perusahaan dapat meningkatkan penjualan serta mengetahui semua pelangga-pelanggannya lebih baik, sehingga dapat melayani para pelanggan dengan sebaik mungkin.
	Membangun pelayanan customer relationship management tidak hanya dilakukan pada saat pendekatan pertama kali dengan pelanggan atau pada saat melayani pesanan pertama saja namun lebih dari itu penerapan pelayanan customer relationship management harus dilakukan mulai dari awal pendekatan dengan pelanggan, proses melayani setiap pesanan pelanggan sampai pada pelayanan setelah pembelian.
	Perusahaan tentunya mengharapkan kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap produk dan perusahaan, keadaan ini memaksa perusahaan bekerja keras dalam mendapatkannya. Banyak cara yang ditempuh perusahaan misalnya, dengan inovasi produk yang bertujuan agar pasar tidak bosan dengan produk itu saja, atau dengan memberikan pelayanan yang prima dalam melayani konsumen. 
[bookmark: _GoBack]	Memberikan pelayanan customer relationship management adalah sebuah kewajiban mutlak yang dilakukan perusahaan agar hubungan baik dapat terjalin antara produsen dan konsumen , atau perusahaan dengan pelanggan. Suatu kualitas pelayanan customer relationship management dapat dihubungkan dengan harapan pelanggan dan memuaskan pelanggan. Hal tersebut dapat dijadikan tolak ukur untuk meningkatkan kepercayaan konsumen. Keuntungan pelayanan customer relationship management bagi perusahaan tidak hanya dapat dinilai dalam bentuk financial saja, tetapi sebuah kepercayaan dan kesetiaan konsumen serta membangun image positif bagi perusahaan justru sangat bernilai harganya, (Donni Juni Priansa, 2017).
	Customer relationship management itu merupakan suatu cara mengatasi segala hal melalui penyampaian secara langsung kepada pelanggan dan berbicara secara rinci kepada pelanggan yang terbaik. Customer relationship management juga merupakan sebuah filosofi bisnis dan serangkaian strategi, program, dan sistem yang memperhatikan identifikasi dan membangun kesetian dari pelanggan yang sangat berharga bagi perusahaan.CRM ini memiliki prioritas atau penekanan utama yang meliputi untuk mendapatkan konsumen yang tepat, menciptakan nilai untuk konsumen, memberikan proses layanan terbaik, memotivasi kinerja karyawan, dan memahami proses mempertahankan pelanggan, (Donni Juni Priansa, 2017).
Maka dari itu CRM sangatlah penting bagi banyak perusahaan, dalam penggunaannya perusahaan dapat menggembangkan strategi CRM pada proses bisnis perusahaan. walau begitu tidak sedikit yang gagal dalam menerapkan CRM dalam membawa keberhasilan karena mengikuti tren masa kini dan pesaing atau terburu-buru dalam menerapkannya. Kegagalan yang mungkin terjadi kurangnya perencanaan yang matang dalam penerapannya dan perusahaan tidak dapat menyesuaikan sistem yang ada dan yang baru karena tidak bisa membedakan antara keinginan dan kebutuhan. Oleh karena itu pengembang CRM sangat tertantang dalam mengembangkan kepuasan pelanggan melalui CRM yang ada pada ritel pengembang tuju.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik melakukan pembahasan dengan judul. “TINJAUAN ATAS PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA YOGYA JUNCTION”.

1.2 Rumusan Masalah
	Berdasarkan judul dan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, penulis mengidentifikasikan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana penerapan customer relationship management pada ritel Yogya Junction ?
2. Apa manfaat customer relationship management pada ritel Yogya Junction?
3. Teknologi pendukung apa saja yang digunakan oleh Yogya Junction dalam menerapkan customer relationship management ?

1.3 Tujuan Penelitian
	Mengacu pada perumusan masalah seperti yang penulis uraikan diatas, maka maksud dan tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui penerapan customer relationship management pada ritel Yogya Junction.
2. Untuk mengetahui manfaat customer relationship management pada ritel Yogya Junction.
3. Untuk mengetahui teknologi pendukung yang digunakan pada ritel Yogya Junction dalam menerapkan customer relationship management.

1.4 Manfaat penelitian
	sehubungan dengan tujuan pembahasan, penulis berharap pembahasan yang dilakukan memberikan manfaat kegunaan sebagai berikut:
1. Bagi penulis.
Dengan pembahasan ini diharapkan dapat menambah wawasan, pemahaman serta pengalaman bagi penulis tentang customer relationship management.
2. Bagi Perusahaan.
Dengan adanya makalah penelitian ini semoga dapat membantu sebagai kontribusi pemikiran dan saran-saran diharapkan dapat sebagai bahan masukan dan saran manajemen perusahaan dalam bisnisnya.
3. Bagi Pihak lain.
Sebagai pengetahuan untuk pendekatan terhadap masalah yang terjadi dengan demikian diharapkan semoga makalah ini dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang bergerak dibidang pemasaran pada umumnya.
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