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Abstract. Customer Relationship Management (CRM) is a strategic approach that companies use to manage

interactions and relationships with customers. In Indonesia, Alfamart as one of the largest minimarket chains
implements CRM to increase customer satisfaction, loyalty, and ultimately, increase sales. This study aims to
analyze the implementation of CRM in Alfamart, as well as its impact on customer satisfaction and loyalty.
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Abstrak. Customer Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan strategis yang digunakan
perusahaan untuk mengelola interaksi dan hubungan dengan pelanggan. Di Indonesia, Alfamart sebagai salah satu
jaringan minimarket terbesar menerapkan CRM untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas, dan pada
akhirnya, meningkatkan penjualan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan CRM di Alfamart, serta
dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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1. LATAR BELAKANG

Customer Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan strategis yang
digunakan perusahaan untuk mengelola interaksi dan hubungan dengan pelanggan. Alfamart
menerapkan CRM untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih baik, meningkatkan
keterikatan pelanggan, dan mendorong pembelian ulang. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis bagaimana CRM diterapkan di Alfamart dan dampaknya terhadap kepuasan serta
loyalitas pelanggan.

2. KAJIAN TEORITIS

CRM adalah proses yang dirancang untuk memahami kebutuhan pelanggan dan
membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Menurut Sheth dan
Parvatiyar (2002), CRM melibatkan identifikasi, menarik, mempertahankan, dan memperkuat
loyalitas pelanggan. Dalam konteks retail seperti Alfamart, CRM mencakup program loyalitas,
pelatihan karyawan, dan penggunaan teknologi untuk mengumpulkan data pelanggan dan

meningkatkan layanan.
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Data
dikumpulkan melalui wawancara dengan manajemen Alfamart, survei pelanggan, serta analisis
dokumen terkait penerapan CRM. Data dianalisis untuk mengidentifikasi strategi CRM yang

diterapkan dan dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penerapan CRM di Alfamart mencakup beberapa  strategi utama:
1. Program Kartu AKU, yang memberikan keuntungan berupa diskon dan poin yang dapat
ditukarkan.

2. Pelatihan karyawan untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan.
3. Penggunaan aplikasi mobile yang memudahkan pelanggan mengakses promosi dan

berbelanja secara online.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan CRM ini meningkatkan kepuasan
pelanggan karena mereka merasa lebih diperhatikan. Loyalitas pelanggan juga meningkat,

terlihat dari jumlah pembelian ulang dan rekomendasi pelanggan kepada orang lain.
Konsep Customer Relationship Management (CRM)

CRM adalah proses yang dirancang untuk memahami kebutuhan pelanggan dan
membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Menurut Sheth dan
Parvatiyar (2002), CRM melibatkan identifikasi, menarik, mempertahankan, dan memperkuat
loyalitas pelanggan. Dalam konteks retail seperti Alfamart, CRM berfungsi untuk menciptakan

pengalaman berbelanja yang lebih baik bagi pelanggan.

Penerapan CRM di Alfamart

Alfamart menerapkan berbagai strategi CRM yang mencakup:
a. Program Kartu AKU

Kartu AKU merupakan program loyalitas yang memberikan keuntungan kepada
pelanggan seperti diskon, poin yang bisa ditukarkan dengan hadiah, dan promosi khusus.
Program ini dirancang untuk meningkatkan keterikatan pelanggan dengan merek
Alfamart.
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b. Pelatihan Karyawan

Alfamart memberikan pelatihan kepada karyawan mengenai produk dan layanan
pelanggan. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan dan memastikan
bahwa karyawan dapat memberikan pengalaman positif kepada pelanggan.

c. Penggunaan Teknologi

Alfamart memanfaatkan teknologi dalam sistem CRM mereka, termasuk aplikasi mobile
yang memungkinkan pelanggan untuk melihat promosi terkini dan melakukan pembelian
secara online. Teknologi ini membantu dalam mengumpulkan data tentang perilaku

belanja pelanggan.
Dampak Penerapan CRM terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan
a. Kepuasan Pelanggan

Penelitian menunjukkan bahwa penerapan CRM di Alfamart berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan merasa lebih diperhatikan melalui program

loyalitas dan kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan.
b. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan juga meningkat seiring dengan penerapan strategi CRM.
Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan

Alfamart kepada orang lain, menciptakan efek word of mouth yang positif.
Tantangan dalam Penerapan CRM

Meskipun penerapan CRM di Alfamart menunjukkan hasil positif, terdapat beberapa

tantangan yang perlu diatasi:

a. Persaingan Ketat: Banyaknya minimarket lain yang juga menerapkan strategi serupa

membuat persaingan semakin ketat.

Perubahan Preferensi Konsumen: Perubahan cepat dalam preferensi konsumen menuntut

Alfamart untuk terus berinovasi dalam pendekatan CRM mereka.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Penerapan Customer Relationship Management di Alfamart telah terbukti efektif dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun, Alfamart perlu terus berinovasi
untuk menghadapi persaingan ketat dan perubahan preferensi konsumen agar strategi CRM

tetap relevan.
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