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BAB I
PENDAHULUAN
1.1.  Latar Belakang
 Persaingan usaha yang ketat dewasa ini mengharuskan perusahaan untuk berfokus kepada kebutuhan yang diinginkan oleh konsusmen. Perusahaan mulai mengubah pola pikir dari orientasi keuntungan ke arah faktor-faktor potensial lainnya seperti kepentingan pelanggan dan tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Kondisi persaingan bisnis yang terjadi pada saat sekarang ini membuat perusahaan harus menyadari dengan cermat target pasar yang ditujunya dan tingkat kualitas produk atau jasanya. Selain itu, faktor penting yang harus dipertimbangkan oleh perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis adalah tingkat value yang mampu diberikan kepada pelanggan dan cara memperlakukan pelanggan dari hari ke hari. Beberapa riset yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa dalam strategi bisnis mempertahankan pelanggan lama lebih menguntungkan daripada menarik pelanggan baru. 
CRM (Customer Relationship Management) merupakan suatu jenis manajemen yang secara khusus membahas teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dengan tujuan meningkatkan nilai perusahaan di mata para pelanggannya. Tujuan utama dari CRM adalah untuk meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan (behavior) pelanggan.
	PT Pertamina (Persero) merupakan perusahaan milik negara. Pertamina (dahulu bernama Perusahaan Pertambangan Minyak dan Gas Bumi Negara) atau nama resminya PT. PERTAMINA (Persero) adalah sebuah BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang bertugas mengelola penambangan minyak dan gas bumi di Indonesia. Pertamina adalah hasil gabungan dari perusahaan Pertamin dengan Permina yang didirikan pada tanggal 10 Desember 1957. Penggabungan ini terjadi pada 1968. Direktur utama (Dirut) yang menjabat dari 2009 hingga 2014 adalah Karen Agustiawan yang dilantik oleh Manenger BUMN (Badan Usaha Milik Negara) Syofan Djalil pada 5 Februari 2009 menggantikan Dirut yang lama Ari Hernanto Soemarno. 
Fungsi CRM terbagi bagi perusahaan untuk mendukung kegiatan bisnis perusahaan, seperti penjualan/sales, marketing, customer service, training, HRD, dll. Jelas bahwa ciri sebuah CRM adalah mengintegrasikan bagian-bagian yang memiliki mata rantai dengan konsumen. Masalah yang telah saya amati yaitu masih kurangnyadan belum maksimalnya pelayanan dalam berkonsultasi dan  dalam mencari sebuah informasi dikarenakan saat ingin melakukan konsultasi tentang masalah atau kendala yang mereka hadapi, Disini mereka masih harus menunggu lama bahkan berhari hari dalam hal berkonsultasi dan mencari informasi yang dikarenakan pejabat tinggi (Sales Executive) sedang berpergian serta masih kurangnya pusat informasi karena hanya ada satu orang saja yang berada pada pusat pelayanan informasi, pada zaman yang sudah sangat canggih ini sebenarnya sudah dapat mempermudah perusahaan dalam melayani pelanggan dan menangani pelanggan dengan menggunakan sistem dan tekonlogi seperti internet, website dan lain-lainnya. Dengan penerapan CRM (Customer Relationship Managament) pada perusahaan PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo dapat mempermudah perusahaan dalam melayani dan menangani keluhan pelanggan.
Banyak hal positif yang dapat terbantu dengan adanya CRM (Customer Relationship Managament) antara lain yaitu dapat dilakukan analisis mengenai konsumen berdasarkan criteria tertentu, informasi konsumen dapat disimpan pada sebuah data historical sehingga dapat mempermudah proses selanjutnya, dapat menampilkan warning reminder.
Dengan adanya sistem CRM (Customer Relationship Managament), maka diharapkan agar perusahaan dapat memaksimalkan pelayanan yang ada pada PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo dengan mempermudah pelanggan dalam berkonsultasi dan mencari informasi,
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk menulis judul Tugas Akhir tentang Penerapan CRM (Customer Relationship Managament) pada PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo.
Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk menulis judul Tugas Akhir tentang Penerapan CRM (Customer Relationship Managament) dalam perusahaan pada PT Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo.

1.2. Rumusan Masalah
Bagaimana penerapan CRM (Customer Relationship Managament) yang di lakukan PT Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo dalam membangun hubungan dengan pelanggan?
1.3. Tujuan Penulisan
Untuk mengetahui penerapan CRM (Customer Relationship Managament) pada PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo.
1.4. Manfaat Penulisan
1. Bagi Pihak Perusahaan
Sebagai bahan masukan bagi perusahaan untuk memperhatikan seberapa pentingnya penerapan CRM (Customer Relationship Managament) dalam perusahaan.
2. Bagi Politeknik Negeri Manado
Sebagai bahan referensi bagi Politeknik Negeri Manado khususnya jurusan Administrasi Bisnis Program Studi Manajamen Pemasaran.
3. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman untuk mempelejari dan menambah wawasan kepada penulis tentang penerpan CRM (Customer Relatioship Managament).


1.5. Metodelogi Penelitian
1.5.1. Objek dan Waktu Penelitian
Dalam menyusun tugas akhir ini, penulis melakukan penelitian pada tempat dimana pada waktu penulis melakukan praktek kerja lapangan pada PT. Pertamina (persero) Branch Marketing Sulutenggo, yang berlokasi di Jl. Samratulagi no. 8 Kecamatan wenang kota Manado. Adapun waktu penelitian ini dilakukan pada bulan Februari – Juny 2017.
1.5.2. Metode dan Jenis Penelitian
Metode atau jenis penelitian yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode kualitatif, menurut Bogdan dan Taylor (1992:8) menjelaskan bahwa penelitin kualitatif adalah salah satu posedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa ucapan atau tulisan dan perilaku orang-orang yang diamati. Pendekatan kualitatif diharapkan mampuh menghasilkan uraian yang mendalam tentang ucapan, tulisan, dan atau perilaku yang dapat diamati dari suatu individu, kelompok, masyarakat, dan atau organisasi tertentu dalam suatu keadaan konteks tertentu yang dikaji dari sudut pandang.
1.5.3. Jenis Data dan Pengumpulan Data
1. Jenis Data
Berdasarkan sumber datanya ada dua macam data yaitu data primer dan sekunder (Supranto, 2000:14). 

a. Data Primer
Data Primer adalah data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama di lokasi penelitian atau obyek penelitian (Burhan, 2005).  Dalam hal ini data primer yaitu wawancara, dokumentasi, dan lain sebagainya yang semuanya itu diambil langsung pada objek penelitan dalam hal ini PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo.
b. Data Sekunder
Data Sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung, yaitu melalui buku-buku dan dokumen-dokumen (Burhan, 2005). Dalam hal ini data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah buku-buku dalam perpustakaan kampus, serta dari internet dan jurnal.
2. Metode Pengumpulan Data
Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian, penulis menggunakan beberapa metode sebagai berikut:
1. Observasi
Yaitu dengan penulis mencatat dan mengumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung sesuai kondisi yang ada di PT. Pertamina (Persero) Branch Marketing Sulutenggo.



2. Studi Pustaka
Yaitu pengumpulan informasi yang dibutuhkan dilakukan dengan mencari referensi-referensi yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan, referensi dapat diperoleh dari buku-buku, Jurnal, dan Internet.
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