BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian 


Perkembangan  bisnis di bidang busana muslim moderen di Indonesia dari tahun ketahun sangat pesat, dengan rata-rata pertumbuhan 10% pertahun. Hal ini ditandai dengan bermunculannya pusat-pusat perbelanjaan berupa Famos sampai butik-butik busana muslim lainnya. Hal ini menimbulkan tingkat persaingan yang tinggi diantara para kompentitor tersebut. Mereka dituntut untuk dapat menerapkan dan melaksanakan suatu Customer Relationship Management (CRM) yang tepat sehingga konsumen dalam memenuhi semua kebutuhan dan keinginannya akan selalu datang ke tempat mereka.  
Dengan lingkungan yang ketat persaingan ini, konsumen memiliki peluang yang sangat luas untuk mendapatkan produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Sehingga konsentrasi pemasaran tidak lagi hanya bagimana produk itu dapat sampai kepada konsumen tetapi lebih fokus kepada apakah produk atau jasa telah dapat memenuhi permintaan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Untuk menenuhi hal ini, sebuah perusahaan harus mampu menyediakan produk yang mutunya lebih baik (better in quality), harga lebih murah (cheaper in price), informasi lebih cepat (faster delivery) dan pelayanan yang lebih baik (better in service) dibandingkan dengan pesaingnya. Kian berkembangnya e-business, memaksa perusahaan menggunakan solusi dan aplikasi yang tepat untuk dapat mempertahankan bisnisnya. Perusahaan tidak lagi hanya memikirkan keuntungan semata tetapi mulai memperhatikan sektor pontensial lainya yang dapat mempertahankan atau  meningkatkan  pendapatan  sehingga kepentingan  pelangganpun menjadi pilihan utama. 
Oleh karena itu, perusahaan berupaya sekeras mungkin untuk dapat menarik konsumen agar membeli produk di tokohnya. Selain itu perusahaan harus mengatur strategi dalam rangka mempertahankan atau mendapat dan meningkatkan konsumen baru. Strategi tersebut berupa meningkatkan sumber daya manusia, menjaga hubungan baik dengan pelanggan, berusaha mengetahui keingginan dan kebutuhan pelanggan yang merupakan strategi untuk memenangkan persaingan.
Tokoh Busana Muslim Rabbani sebagai salah satu toko pakian muslim di kota Bandung tentu saja harus berhati-hati dalam menyikapi banyaknya kompetitor yang terus meningkat. Agar dapat melayani pelangannya secara tepat dan menjadi lebih unggul dari pesaingnya, maka Toko Busana Muslim Rabbani Bandung mengembangkan strategi pemasaran yang berkaitan dengan faktor-faktor sumber daya manusia untuk mempertahankan pelanggan, menjaga hubungan baik dengan pelanggan, dan mengetahui keingginan pelanggannya. 
Adapun tujuan dari Coustomer Relationship Management (CRM) menurut Frederick (Sumber: Frederick E Webster Jr; Sales Management, Yew York, John Wiley, 1998) adalah menciptakan dan mempertahankan suatu hubungan yang baik dengan pelanggan dan mengurangi kemampuan berpindahnya pelanggan kepada perusahaan pesaing. 

Pelaksanaan customer relationship management (CRM) yang baik akan memberikan kepuasan bagi pelanggan. Terciptannya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, antara lain keharmonisan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang memberikan daya yang baik bagi pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan mereka merekombinasikan kepada orang lain sehingga terciptalah loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan dari hasil wawancara dengan pihak marketing pada Toko Busana Muslim Rabbani Bandung bahwa terdapat perubahan permintaan akan produk atau jasa tertentu seperti barang-barang kebutuhan dasar akibat dari semakin banyak usaha yang sama di kota Bandung, khususnya dengan munculnya Toko-toko Busana Muslim lainnya. Dengan adanya hal-hal diatas manajemen Toko Busana Muslim Rabbani Bandung dituntut agar dapat lebih mengoptimalkan strategi Customer Relationship Management (CRM), sehingga dapat mempertahankan pelanggannya, selain itu juga dapat jauh lebih unggul dibandingkan para kompentitor lainnya. Sedikit menurunnya jumlah pengunjung yang bertransaksi pada tahun 2005 - 2008 dapat dilihat pada tabel 1.1. berikut ini.  
Tabel 1.1
Jumlah Pengunjung Yang Bertransaksi di Rabbani
Dipati Ukur Bandung.
2005 – 2008
	Tahun

	Keterangan


	2005

	1440

	2006

	1560

	2007

	1452

	2008

	1320


Sumber : Bagian Pemasaran Pada Rabbani Dipati Ukur Bandung


Ini permasalahaan yang dihadapi oleh perusahaan dimana secara umum bila dikaitkan dengan CRM, yang terjadi Loyalitas masalah semakin menurun. 
Berdasarkan data tabel 1.1. telah terjadi sedikit mengalami penurunan jumlah pengunjung dari tahun 2005 sampai dengan tahun 2008, yang datang bertransaksi di toko Busana Muslim Rabbani Dipati Ukur Bandung. Hal ini diperkirakan karena Customerr Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh pesaing lebih sedikit jauh lebih baik dibandingkan Coustomer Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh Toko Busana Muslim Rabbani Bandung sendiri. 
Tetapi apakah Coutomer Relationship Management (CRM) pada Toko Busana Muslim Rabbani Bandung masih berpengaruh terhadap loyalitas konsumennya, karena jika Customer Relationship Management (CRM) yang di lakukan oleh Toko Busana Muslim Rabbani Bandung ini masih sesuai dengan kebutuhan dan keingginan pelanggan, maka ia masih mampu menciptakan kepuasan konsumen, sehingga konsumen kembali datang ke Toko Busana Muslim Rabbani Bandung, melakukan pembelian produk atau jasa sehingga loyalitas konsumen masih dapat terjaga. 
Berdasarkan fenomena diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai “PENGARUH CUSTOMER RELATHIONSHIP MANAGEMENT (CRM) TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  PADA RABBANI DIPATI UKUR BANDUNG".


1.1 Identifikasi dan Rumusan Masalah
1.2.1  Identifikasi Masalah

Berdasarkan fenomena diatas maka masalah yang terjadi adalah adanya penurunan jumlah pengunjung yang melakukan transaksi dari tahun ke tahun di Rabbani Dipati Ukur Bandung cenderung mengalami penurunan. 
1.2.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dalam latar belakang dan identifikasi masalah maka dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana tanggapan responden terhadap Customer Relationship Management yang dilaksanakan Rabbani  Dipati Ukur Bandung.
2. Bagaimana loyalitas pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.
3. Seberapa besar pengaruh Customer Relationship Management terhadap                    Loyalitas Pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.

1.2.  Maksud dan Tujuan Penelitian
1.2.3 Maksud Penelitian 

Maksud diadakannya penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan guna diolah, dianalisis, dan diinterpentasikan, tentang Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Rabbani Dipati Ukur Bandung yang diraih melalui interaksi pegawai dengan lingkungan kerjanya.


1.2.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin penulis capai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap Customer Relationship Management yang dilaksanakan Rabbani Dipati Ukur Bandung.
2. Untuk Mengetahui loyalitas Pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.
3. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.

1.3 Kegunaan Penelitian 
A. Kegunaan Praktis
	Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang terkait :
1. Bagi Perusahaan 
Penulisan ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi dan masukan mengenai Customer Relatinship Management (CRM), sehingga pelanggan menjadi loyal kepada perusahaan.
2.  Bagi karyawan 
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumbangan pemikiran tentang pentingnya Customer Relationship Management (CRM) sehingga dapat meningkatkan jumlah konsumen yang datang keperusahan.
B. Kegunaan Akademis

1. Pengembangan Ilmu Manajemen 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dalam memberikan sumbangan informasi ilmu yang dapat memberikan kontribusi dalam memajukan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai manajemen pemasaran.
2. Bagi Penulis
Penilitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis khususnya mengenai Customer Relatinship Management (CRM) dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan pada Rabbani Dipati Ukur Bandung.
3.  Bagi Peneliti lain 
Peneliti ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan bagi penulis lainnya khususnya yang ingin mengetahui lebih jauh mengenai Customer Relatinship Management (CRM)  yang ada diperusahaan.

1.4 Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Untuk memper oleh  data yang  diperlukan, penulis melakukan  penelitian terhadap responden  yang berada di Rabbani Dipati Ukur Bandung. Jln Dipati Ukur No 44 Bandung. Penelitian dilakukan pada waktu dimulainya pengumpulan  data dilapangan yaitu mulai bulan November 2009.

Tabel 1.2
Waktu Pelaksanaan Kegiatan Penelitian
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