I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perekonomian Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan pada
beberapa tahun terakhir sejak tahun 2014. Data BPS menunjukkan bahwa saat ini
perkembangan perekonomian di Indonesia pada triwulan 11-2022 tumbuh 5,44%
(y-on-y). Derasnya arus teknologi turut menunjang perkembangan perekonomian,
karena kemudahan dan fleksibilitas sehingga banyak orang berlomba untuk
membangun suatu start up, dan untuk membangun sebuah perusahaan baru,
teknologi mempermudah dalam berbagai sektor baik pada produksi maupun
pemasaran. Start up adalah salah satu bentuk organisasi yang dirancang untuk
menemukan tipe bisnis yang paling benar supaya mampu menghasilkan
pertumbuhan dan profit yang signifikan (Afdi et al., 2018 dalam Hardiansyah et
al., 2019).

Perkembangan start up di Indonesia meningkat seiring berjalanya waktu,
Indonesia menduduki posisi ke lima di dunia dengan jumlah start up sebanyak
2.346 buah perusahaan menurut Kementerian Komunikasi dan Informasi (2020),
ini menjadi bukti bahwa Indonesia memberikan potensi bagus pada setiap
perusahaan baru yang diharapkan dapat berkembang dan memenuhi kebutuhan
pasar. Start up yang berkembang dan dapat bersaing di pasar, dapat memperbaiki
dan meningkatkan roda perekonomian bangsa (Gambar 1.1.).

Era perkembangan perekonomian di Indonesia membuat setiap perusahaan
baik baru maupun lama berlomba memikirkan cara untuk bertahan dalam
persaingan. Perusahaan memaksimalkan Kinerja mereka agar mampu bertahan

dalam situasi krisis atau bahkan memenangkan persaingan. Salah satu caranya



adalah dengan strategi yang tepat untuk tetap bertahan ditengah persaingan dan
meningkatkan keuntungan. Menurut Latifi, (2022) agar berhasil dalam
pemasaran, perusahaan haruslah mengaplikasikan manajemen hubungan

pelanggan dengan baik.

Data Jumlah start up terbanyak di dunia tahun 2022 (buah)

Amerika Serikat
India

Britania Raya
Kanada
Indonesia
Jerman
Australia
Perancis

Spanyol

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000

Gambar 1.1. Data 9 Start Up Terbanyak Di Dunia Tahun 2022.
Sumber: (Kementerian Komunikasi dan Informasi, 2022)

Usaha yang diberikan unuk memberikan keyakinan dan pelayanan demi
menciptakan pelanggan puas dan loyal, diperlukan kemampuan membangun
komunikasi dan hubungan yang baik dengan pelanggan, dengan artian haruslah
melaksanakan Customer Relationship Management (CRM), adalah proses
memelihara dan membangun hubungan dengan pelanggan yang profitable dengan
memberikan nilai yang tinggi pada kepuasan pelanggan sehingga mampu
mencapai loyalitas pelanggan dengan cara diidentifikasi, memperoleh,
mempertahankan, dan mengembangkan. Komunikasi yang baik kepada pelanggan
juga akan menciptakan nilai yang baik tentang perusahaan dan ini akan

menciptakan citra perusahaan yang positif di mata pelanggan (Afandi et al., 2018;



dalam Juanamasta et al., 2019). Hal ini menjadikan pertanyaan bagaimanakah
kemampuan Customer Relationship Management (CRM) sebuah perusahaan start
up dengan tema “kembali ke alam” dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan
menciptakan pelanggan yang loyal.

PT Bhinneka Rahsa Nusantara merupakan perusahaan baru yang berdiri
pada tahun 2016, atau biasa disebut juga dengan start up company memberikan
terobosan baru baik dalam tagline penjualan yaitu people, planet, profit, and
purpose, maupun produk yang dijual yaitu berupa produk obat-obatan, bumbu
masakan, dan kecantikan yang berbahan dasar 100% herbal, dan sebagai
perusahaan startup, PT Bhinneka Rahsa Nusantara dengan konsep back to nature
menjadikan perusahaan memiliki karakteristik yang peduli pada keseimbangan
dan sustainability concept. Hal ini mengakibatkan adanya perbedaan karakteristik
pelanggan antara pengguna produk non-herbal dari perusahaan lain dengan
produk herbal yang dijual oleh PT Bhinneka Rahsa Nusantara, berdasarkan
beberapa hal yang mempengaruhi keputusan pembelian sebuah produk herbal.
Menurut (Marwati et al., 2019), Pembelian produk herbal dilakukan oleh
pelanggan untuk menyembuhkan keluhan penyakit yang ringan, oleh karena itu
pemasar produk herbal harus terus meyakinkan khasiat produk dan penawaran
agar konsumen bersedia untuk biasa menggunakannya. Permasalahan di PT
Bhinneka Rahsa Nusantara menunjukkan jika angka terbesar berada pada
pelanggan dengan tingkat baru yang belum mengetahui sama sekali tentang seluk
beluk produk dan baru melakukan satu kali transaksi pembelian produk herbal PT
Bhinneka Rahsa Nusantara dalam rentang tahun 2022, hal ini menjadi masalah

apabila nilai tersebut semakin meninggi, artinya tidak dilakukan pembelian



berulang oleh pelanggan yang mana tidak bisa menciptakan kepuasan tertinggi
dan keloyalan pelanggan.

Tabel 1.1. Data Pelanggan Produk Herbal PT Bhinneka Rahsa Nusantara Tahun

2022
Tingkatan Jumlah Proporsi (%0)

Baru 17. 103 65,11
Mulai Mengenal 6. 093 23,20
Loyal 1.557 5,93
Menjanjikan 1.477 5,62
Terbaik/VIP 36 0,14

Total 26.266 100,00

Sumber: (PT Bhinneka Rahsa Nusantara, 2022)

Angka tingkat pelanggan terbaik/VIP atau pelanggan yang telah melakukan
beberapa kali transaksi dengan nominal lebih dari Rp3.000.000,00,- dalam waktu
enam bulan hanya berkisar 0,14% yang artinya itu adalah angka terkecil dari
hitungan total beberapa tingkatan pelanggan produk herbal PT Bhinneka Rahsa
Nusantara. Hal ini berbanding terbalik dengan tujuan utama dari Customer
Relationship Management (CRM) untuk menciptakan pelanggan yang loyal
terhadap produk dari perusahaan, sehingga perlu dilakukan kajian yang mendalam
agar bisa meningkatkan angka pada tingkatan pelanggan terbaik/VIP.

Segmentasi pelanggan yang dimiliki oleh PT Bhinneka Rahsa Nusantara
dibagi berdasarkan banyaknya jumlah transaksi pembelian yang dilakukan dalam
kurun waktu enam bulan. Lingkup hubungan dengan pelanggan dalam
manajemen keluhan menjadi hal krusial yang dapat mempengaruhi keloyalan
pelanggan setelah mencoba suatu produk. Kepuasan pelanggan adalah
munculnya perasaan senang atau kecewa setelah membandingkan antara
ekspektasi kinerja dengan kinerja yang didapatkan, pelanggan yang
menyampaikan keluhannya dan diberikan penyelesaian yang cepat dapat

sangat mungkin tingkat kepuasannya lebihtinggi dari pada pelanggan



yang tidak menyampaikan keluhannya, namun pelanggan tersebut tidak puas
jika penangan keluhan yang di berikan mengecewakan (Megawati, 2018).

Tabel 1.2. Data Ketidakpuasan Pelanggan PT Bhinneka Rahsa Nusantara 2022

Status Jumlah Komplain Presentase (%)
Tidak Kembali 115 87,12
Kembali 17 12,88

Total 132 100,00

Sumber: (PT Bhinneka Rahsa Nusantara, 2022)

Data menjelaskan jika jumlah pelanggan yang memiliki komplain dan
merasa tidak bisa diselesaikan hingga memutuskan untuk tidak membeli produk
kembali adalah sebesar 115 orang per tahun 2022, jumlah tersebut merupakan
jumlah yang cukup besar apabila dibandingkan dengan pelanggan yang memiliki
komplain dan dapat terselesaikan sehingga masih memiliki kepercayaan untuk
kembali membeli produk di PT Bhinneka Rahsa Nusantara. Berdasarkan
permasalahan yang dimiliki oleh PT Bhinneka Rahsa Nusantara diatas, maka
diharapkan adanya usulan perbaikan pada Customer Relationship Management
(CRM) untuk kemampuan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan mengindikasikan seberapa baik pengalaman
menggunakan suatu produk atau jasa dibandingkan nilai ekspektasi pelanggan,
(Razak dan Shamsudin, 2019). Sesuatu seperti impian mendapatkan service
perusahaan dan nilai guna sesuatu produk atau jasa adalah suatu harapan yang
dirasakan oleh pelanggan dan konsumen sebelum membeli produk atau layanan
(Shamsudin et al., 2018). Nilai loyalitas pelanggan dinilai dari penilaian
pelanggan terhadap kualitas produk atau jasa yang telah dikonsumsi berdasarkan
ekspektasi yang dimiliki sebelumnya. Harapan seperti ini muncul berasal dari apa
yang telah didapatkan pada service sebelumnya (Lubis et al. 2020). Melalui

penerapan Customer Relationship Management (CRM), perusahaan mampu



membangun hubungan yang baik dan menjawab kebutuhan konsumen.
Kemampuan terpenuhinya keinginan serta kebutuhan pelanggan secara tepat,
dapat tercapainya kepuasan konsumen dari suatu produk. Kepuasan dapat
mendorong adanya keloyalan dari pelanggan, apabila pelanggan merasa puas
dengan suatu produk pelanggan akan kembali membeli produk karena rasa
percaya yang telah dimiliki. Hal ini diharapkan dapat menjadi pendorong utama
pencapaian profit perusahaan karena keuntungan terbesar didapatkan dari
pelanggan yang setia dan perusahaan harus mampu mempertahankan hal tersebut
(Lubis et al. 2020).

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah di sampaikan, maka
penting bagi kita untuk mengetahui penilaian dari pelanggan dan strategi
pelayanan terhadap pelanggan produk herbal sehingga penulis tertarik untuk
meneliti terkait “Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) PT
Bhinneka Rahsa Nusantara Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
Produk Herbal PT Bhinneka Rahsa Nusantara”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, maka rumusan masalah dalam rencana
penelitian ini adalah:
1. Bagaimana pelaksanaan program Customer Relationship Management (CRM)
PT Bhinneka Rahsa Nusantara?
2. Bagaimana Kkarakteristik pelanggan produk herbal PT Bhinneka Rahsa
Nusantara?
3. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap

kepuasan dan loyalitas pelanggan PT Bhinneka Rahsa Nusantara?



1.3.

1.4.

Tujuan Penelitian

Tujuan dilaksanakanya rencana penelitian ini adalah:

. Mengidentifikasi strategi pelaksanaan Customer Relationship Management

(CRM) PT Bhinneka Rahsa Nusantara,

Mengidentifikasi karakteristik pelanggan produk herbal PT Bhinneka Rahsa
Nusantara,

Menganalisis pengaruh Customer Relation Management (CRM) terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan PT Bhinneka Rahsa Nusantara.

Manfaat Penelitian
Manfaat dilaksanakanya rencana penelitian ini adalah:

. Memberikan gambaran dan informasi terkait kemampuan Customer

Relationship Management (CRM) PT Bhinneka Rahsa Nusantara dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan produk herbal PT Bhinneka Rahsa

Nusantara,

. Memberikan informasi terkait karakteristik pelanggan produk herbal PT

Bhinneka Rahsa Nusantara,

. Mengetahui pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap

kepuasan dan loyalitas pelanggan PT Bhinneka Rahsa Nusantara.
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