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 ABSTRAK 

 Casual  Fine  Dining  X  adalah  salah  satu  restoran  yang  berlokasi  di 
 Bandung.  Konsep  pantai  yang  diusung  Casual  Fine  Dining  X  ini  menjadi  salah 
 satu  keunikan  karena  memberi  kesan  “Pantai  yang  Sejuk”.  Keterbatasan  Casual 
 Fine  Dining  X  dalam  mengumpulkan  data  mengenai  pelanggannya  menjadi  faktor 
 utama  mengapa  Casual  Fine  Dining  X  belum  dapat  mengoptimalkan  hubungan 
 jangka  panjang  dengan  pelanggannya,  alhasil  pelanggan  yang  pernah  datang 
 akhirnya  pergi  dan  tidak  dapat  didekati  kembali  karena  tidak  cukupnya  data  yang 
 dapat  digunakan.  Pemanfaatan  sistem  software  Customer  Relationship 
 Management  (CRM)  merupakan  salah  satu  cara  yang  dapat  membantu  Casual 
 Fine  Dining  X  untuk  mengumpulkan  data,  mengolah,  menganalisa  hingga 
 mengambil keputusan dari data pelanggan tersebut. 

 Sifat  dari  penelitian  ini  adalah  eksploratori  research  dengan  menggunakan 
 metode  studi  kasus  yang  berfokus  pada  Casual  Fine  Dining  X  melalui  3  teknik 
 pengumpulan  data  yaitu  wawancara,  observasi,  dan  focus  group  discussion 
 (FGD).  Sumber  data  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  berasal  dari  sumber  data 
 primer  dan  sekunder  dengan  menggunakan  data  triangulation  dan  investigator 
 triangulation  dalam  menilai  keabsahan  data.  Penelitian  ini  juga  menggunakan 
 analisis  konten  dan  BPMN  (Business  Process  Model  Notation)  dalam 
 menganalisis data. 

 Penelitian  ini  melakukan  analisa  dan  identifikasi  pada  berbagai  software 
 CRM  serta  memberikan  usulan  sistem  menggunakan  free  programme  yang  dapat 
 membantu  Casual  Fine  Dining  X  dalam  mengumpulkan  data  pelanggan, 
 mengelompokkan  pelanggan,  mengidentifikasi  kebiasaan  dan  kesukaan  pelanggan 
 hingga  dapat  memberikan  penawaran  yang  sesuai  dengan  kebutuhan  pelanggan. 
 Setiap  usulan  memiliki  tujuan  untuk  meningkatkan  pembelian  kembali  dan  juga 
 kedatangan pelanggan baru di  Casual Fine Dining  X. 

 Kata  Kunci:  Customer  Relationship  Management  ,  Pelanggan,  Pembelian 
 Kembali 
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 ABSTRACT 

 Casual  Fine  Dining  X  is  a  restaurant  located  in  Bandung.  The  beach 
 concept  promoted  by  Casual  Fine  Dining  X  is  unique  because  it  gives  the 
 impression  of  a  "Cooling  Beach".  Casual  Fine  Dining  X's  limitations  in  collecting 
 data  about  its  customers  are  the  main  factor  why  Casual  Fine  Dining  X  has  not 
 been  able  to  optimize  long-term  relationships  with  its  customers,  as  a  result, 
 customers  who  have  come  eventually  leave  and  cannot  be  approached  again  due 
 to  insufficient  data  that  can  be  used.  Utilization  of  a  Customer  Relationship 
 Management  (CRM)  software  system  is  one  way  that  can  help  Casual  Fine  Dining 
 X to collect data, process, analyze and make decisions from the customer data. 

 The  nature  of  this  research  is  exploratory  research  using  a  case  study 
 method  that  focuses  on  Casual  Fine  Dining  X  through  3  data  collection 
 techniques,  namely  interviews,  observation,  and  focus  group  discussions  (FGD). 
 Sources  of  data  used  in  this  study  came  from  primary  and  secondary  data  sources 
 by  using  triangulation  data  and  investigator  triangulation  in  assessing  the  validity 
 of  the  data.  This  study  also  uses  content  analysis  and  BPMN  (Business  Process 
 Model Notation) in analyzing the data. 

 This  study  analyzes  and  identifies  various  CRM  software  and  provides  a 
 proposed  system  using  a  free  program  that  can  assist  Casual  Fine  Dining  X  in 
 collecting  customer  data,  classifying  customers,  identifying  customer  habits  and 
 preferences  so  that  they  can  provide  offers  according  to  customer  needs.  Each 
 proposal  has  the  aim  of  increasing  repurchase  and  also  the  arrival  of  new 
 customers at Casual Fine Dining X. 

 Keywords:  Customer  Relationship  Management,  Customers,  Repurchase 
 Customer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Jumlah penduduk di setiap negara bersifat fluktuatif atau berubah-ubah 

seiring berkembangnya negara tersebut. Indonesia merupakan salah satu negara 

yang setiap tahunnya selalu mengalami peningkatan jumlah penduduk. 

 
Gambar 1.1. Hasil Sensus Penduduk 2020 

Sumber: Badan Pusat Statistik 

Peningkatan ini dapat dilihat dari perhitungan yang dilakukan oleh Badan 

Pusat Statistik (BPS) mengenai jumlah penduduk di Indonesia. Tercatat jumlah 

penduduk di Indonesia sebanyak 270,2 juta, jumlah ini merupakan pencatatan yang 

dilakukan oleh BPS hingga September 2020. Persentase kenaikan jumlah penduduk 

Indonesia ini berada pada angka 1,25%, jumlahnya tentu mengalami peningkatan 

bisa dibandingkan dengan sensus sebelumnya pada tahun 2010. 

Jumlah penduduk yang terus meningkat di Indonesia turut andil dalam 

peningkatan jumlah industri F&B, hal ini dikarenakan makanan dan minuman 

merupakan kebutuhan utama yang semua manusia butuhkan. Peningkatan industri 

F&B yang sangat pesat ini juga ditunjukkan dengan jumlah yang berdampak positif 

pada perekonomian Indonesia. Tercatat pada Triwulan II tahun 2021 industri 
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makanan dan minuman memberikan kontribusi terhadap Produk Domestik Bruto 

(PDB) sebesar 6,66%. 

Dengan terus meningkatnya industri F&B di Indonesia maka persaingan di 

dunia F&B juga beriringan terus meningkat. Restoran yang bertempat di Kota 

Bandung akhirnya mengeluarkan banyak strategi untuk terus beroperasi dan 

mempertahankan eksistensinya di mata pelanggan. Hal ini dikarenakan semakin 

banyak pelaku di dunia F&B maka pelanggan semakin banyak pilihan dan dengan 

mudah berpindah dari satu restoran ke restoran lain. Berdasarkan wawancara yang 

dilakukan dengan owner dari Casual Fine Dining X, berikut beberapa strategi yang 

dimiliki oleh Casual Fine Dining X: 

Strategi pertama yang dilakukan oleh Casual Fine Dining X adalah inovasi 

tempat, disini Casual Fine Dining X menonjolkan konsep yang tidak biasa pada 

restorannya bila dibandingkan dengan restoran-restoran yang ada di Bandung. 

Casual Fine Dining X mengusung konsep pantai yang jelas sangat berbeda dengan 

kota bandung yang terkenal sejuk dan dingin. Dengan konsep tempat yang berbeda 

ini terdapat tagline yang seringkali diucapkan oleh pelanggan yaitu “Bandung rasa 

Bali”. 

Bukan hanya menonjol dalam hal tempat namun Casual Fine Dining X juga 

banyak mengembangkan hal-hal baru pada menu makanan dan minuman yang 

mereka miliki. Casual Fine Dining X melakukan pengembangan yang panjang pada 

setiap makanan dan minuman yang mereka sajikan kepada pelanggan dan 

pengembangan ini tidak hanya berhenti saat makanan dan minuman sudah di 

launching, namun pengembangan di dapur terus dilakukan dan menu akan terus 

diganti selama 3-6 bulan sekali tergantung dengan permintaan dan juga event yang 
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Casual Fine Dining X miliki. Hal ini menjadi salah satu strategi yang menjadi 

keunikan untuk Casual Fine Dining X. 

Berdasarkan wawancara dengan owner Casual Fine Dining X, alokasi dana 

untuk inovasi yang sudah Casual Fine Dining X lakukan tidak akan pernah 

dihentikan. Salah satu alasannya adalah inovasi yang terjadi dianggap sebagai 

keunikan dan daya tarik tersendiri untuk Casual Fine Dining X. Namun owner juga 

menyadari, disamping adanya inovasi pada tempat dan menu sangat dibutuhkan 

perancangan sistem untuk membuat pelanggan puas dan bertahan serta pelanggan 

akan datang lagi dan melakukan pembelian berulang pada Casual Fine Dining X, 

dan juga harapannya dari pelanggan-pelanggan yang puas ini akan terjadi word of 

mouth yang membuat banyak konsumen baru mencoba Casual Fine Dining X dan 

menjadi pelanggan. 

Rancangan sistem ini menjadi poin penting oleh owner Casual Fine Dining 

X dikarenakan ada beberapa peristiwa yang menjadi tantangan untuk Casual Fine 

Dining X. Berikut beberapa tantangan yang dihadapi: 

1. Casual Fine Dining X tidak memiliki data pelanggan yang dapat 

diolah untuk meningkatkan pelayanan dan interaksi dengan 

pelanggan. Sehingga pelanggan yang sudah datang seringkali 

langsung hilang dan tidak dapat di approach kembali. 

2. Casual Fine Dining X tidak dapat mengetahui kebiasaan dan 

kesukaan pelanggannya karena tidak ada data yang diolah untuk 

dianalisa oleh Casual Fine Dining X, alhasil pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan menjadi tidak berkembang 
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3. Karena Casual Fine Dining X belum begitu memahami 

pelanggannya maka penawaran yang diberikan seringkali kurang 

cocok dengan preference dari pelanggannya oleh karena hal itu 

pelanggan menjadi kurang nyaman dan mencari tempat lain 

4. Dana yang dikeluarkan oleh owner untuk inovasi semakin terbatas, 

dan harus mulai memikirkan bagaimana strategi alokasi dana yang 

baik, yang dapat meningkatkan penjualan Casual Fine Dining X 

juga 

Hal di atas merupakan tantangan yang dialami oleh Casual Fine Dining X, oleh 

karena itu  Casual Fine Dining X membutuhkan sistem yang bisa membantu 

mengatasi dan menyelesaikan tantangan-tantangan tersebut. 

 Konsep rancangan sistem yang diharapkan adalah rancangan sistem yang 

dapat membantu Casual Fine Dining X dalam hal pencatatan data pelanggan hingga 

pembentukan profil pelanggan yang dapat dijadikan analisa oleh pihak manajemen 

Casual Fine Dining X. 

Perubahan yang diinginkan dengan adanya sistem rancangan untuk Casual 

Fine Dining X ini adalah terkumpulnya data pelanggan yang dapat diolah dan 

dianalisis sehingga hubungan dengan pelanggan yang datang dapat di maintenance 

dengan lebih baik dan hubungan menjadi longlasting. Perubahan-perubahan yang 

nantinya terjadi di Casual Fine Dining X diharapkan dapat membuat pelanggan 

Casual Fine Dining X menjadi lebih puas dengan pelayanan dan penawaran yang 

diberikan sehingga pelanggan tersebut akan kembali lagi serta harapannya dapat 

membawa konsumen baru untuk Casual Fine Dining X. Semua hal tersebut dapat 
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dibantu dengan konsep rancangan sistem customer relationship management yang 

dilakukan pada Casual Fine Dining X. 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berikut merupakan beberapa identifikasi masalah di Casual Fine Dining X: 

1. Bagaimana sistem Customer Relationship Management (CRM) yang 

diusulkan dapat membantu proses pencatatan pada Casual Fine Dining X 

menjadi lebih efisien dan aman? 

2. Bagaimana sistem CRM dapat membantu Casual Fine Dining X 

mengelompokkan pelanggan mereka? 

3. Bagaimana sistem CRM dapat membantu Casual Fine Dining X untuk 

menganalisis kebiasaan dan kesukaan dari pelanggan yang datang? 

4. Strategi apa yang dapat digunakan oleh Casual Fine Dining X agar alokasi 

dana yang terbatas di bidang Marketing bisa digunakan untuk kebutuhan 

yang tepat? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan sebuah proses 

yang mengubah data pelanggan menjadi informasi yang akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Proses yang dilakukan ini merupakan proses berulang yang 

akan terus terperbaharui seiring dengan bertambahnya data pelanggan. Terdapat 

empat kegiatan dalam proses CRM ini: Mengumpulkan data pelanggan, 

Menganalisa data yang terkumpul dan mengidentifikasi apa yang menjadi value 
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dari pelanggan, Mengembangkan program CRM yang dibutuhkan dan 

mengimplementasikan program tersebut (Buttle & Maklan, 2019). 

 Rancangan sistem pada penelitian ini hanya mencakup kegiatan satu sampai 

dengan tiga. Dimulai dari mengumpulkan data pelanggan Casual Fine Dining X, 

menganalisa data yang didapatkan dan memprosesnya menjadi informasi sehingga 

dapat menghasilkan value yang dimiliki atau diinginkan oleh pelanggan, dan 

mengembangkan program CRM yang diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan sehingga penjualan restoran pun akan meningkat. Penelitian ini tidak 

bisa memasuki kegiatan terakhir, mengimplementasikan program yang 

dikembangangkan, hal ini disebabkan karena penelitian ini hanya terbatas pada 

rancangan sistem yang dibutuhkan oleh restoran dan belum sampai menerapkan 

sistem dalam proses bisnis restoran. 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Penelitian yang akan dilakukan kepada Casual Fine Dining X ini memiliki 

tujuan sebagai berikut: 

• Menggambarkan secara jelas proses dan kondisi Casual Fine Dining X saat 

ini 

• Membuat konsep perancangan sistem CRM untuk Casual Fine Dining X 

• Menganalisa konsep yang diusulkan kepada Casual Fine Dining X 

• Mendapatkan feedback dari owner mengenai perancangan sistem CRM 

yang direkomendasikan kepada Casual Fine Dining X 
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1.5. Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini memiliki dua kegunaan, yaitu: Kegunaan Teoritis dan Praktis 

• Kegunaan Teoritis 

 Untuk kegunaan teoritis dari penelitian ini, diharapkan penelitian-penelitian 

lain dapat dijadikan penelitian ini sebagai wawasan yang menambah pengertian 

mengenai peningkatan loyalitas pelanggan dengan menggunakan rancangan sistem 

CRM. Untuk peneliti, penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai pengalaman dan 

menambah wawasan mengenai bisnis di bidang F&B serta menambah wawasan 

mengenai cara peningkatan loyalitas pelanggan dengan CRM. 

• Kegunaan Praktis 

 Penelitian ini secara praktis digunakan untuk memberikan rekomendasi 

penerapan rancangan sistem CRM bagi Casual Fine Dining X dengan tujuan 

meningkatkan loyalitas pelanggan di Casual Fine Dining X. 

  


