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ABSTRAK

CYNDI SARASWATY NAPITUPULU. Strategi Pemasaran Customer
Relationship Management (CRM) untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan UD
Mutiara Tani. Dibimbing oleh RADEN DIKKY INDRAWAN dan FUAD
WAHDAN MUHIBUDDIN.

UD Mutiara Tani berada di Kota Padangsidimpuan. Di tengah persaingan
disnis yang semakin ketat, UD Mutiara Tani memerlukan strategi untuk
mempertahankan usahanya vyaitu dengan menerapkan strategi CRM untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan penjualan. Tujuan dari
penelitian ini adalah mendeskripsikan loyalitas pelanggan yang telah dibangun oleh
UD Mutiara Tani, mengidentifikasi pengaruh strategi CRM terhadap loyalitas
pelanggan, dan merumuskan strategi pemasaran bagi UD Mutiara Tani dengan
pendekatan CRM. Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif, analisis
regresi linear berganda, dan metode Analytical Hierarchy Process. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara faktor-faktor CRM terhadap
faktor-faktor loyalitas pelanggan UD Mutiara Tani sehingga UD Mutiara Tani
dapat mengimplementasikan strategi CRM berikut untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan: (1) melakukan customer profiling untuk mendapatkan database
pelanggan, (2) berkolaborasi dengan dinas pertanian daerah atau kelompok tani
setempat, (3) meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan, (4) membuat program
“ajak teman”, (5) memberikan free gift atau diskon produk dengan menetapkan
minimal pembelanjaan dan (6) membuat program “membership”.

Kata kunci: customer relationship management, loyalitas pelanggan, strategi

ABSTRACT

CYNDI SARASWATY NAPITUPULU. Customer Relationship
Management (CRM) Marketing Strategy to Increase Customer Loyalty at UD
Mutiara Tani. Supervised by RADEN DIKKY INDRAWAN and FUAD
WAHDAN MUHIBUDDIN.

UD Mutiara Tani is located in Padangsidimpuan City. UD Mutiara Tani needs
a strategy to maintain its business by implementing a CRM strategy to increase
customer loyalty and sales of product. This study aimed to describe customer
loyalty that has been built by UD Mutiara Tani, to identify the effect of CRM
strategy on customer loyalty and to formulate marketing strategies for UD Mutiara
Tani with the CRM approach. This research used descriptive analysis, multiple
linear regression, and Analytical Hierarchy Process. The result of this research
shows that there is a relation between CRM factors and customer loyalty factors of
UD Mutiara Tani therefor UD Mutiara Tani can implement the following CRM
strategies to increase customer loyalty: (1) conducting customer profiling to obtain
database of customer, (2) collaborating with the regional agricultural service or
iocal farmer groups, (3) improving service performance and service quality, (4)
make an "invite friends" program, (5) provide free gifts or product discounts by
setting a minimum spending, and (6) make a "membership"” program.

Keywords: customer loyalty, customer relationship management, strategy
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