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ABSTRAK 

  

Nama : Rosalina Permata Mulya 

NPM : 2014320155 

Judul : Rancangan Sistem Pendukung Pemenuhan Kebutuhan Pelanggan HoltMeat 

    _________________________________________________________________ 

 

  Industri makanan merupakan salah satu sektor yang diharapkan terus 

meningkat setiap tahunnya. Faktanya di 2017 pertumbuhannya mencapai 9,23% atau 

naik dari 2016 yang sebesar 8,46%. Makanan beku memiliki prospek yang baik 

dikatakan oleh ketua Gabungan Pengusaha Makanan dan Minuman Indonesia 

(Gapmmi). Holtmeat sendiri memulai bisnisnya pada tahun 2015, khususnya dalam 

industri makanan beku. Dalam industri ini, konsumen atau pelanggan merupakan salah 

satu faktor penting yang harus diperhatikan. Namun, Holtmeat sendiri belum memiliki 

strategi atau fokus terhadap pelangggannya. Dengan sistem informasi usulan ini, 

diharapkan dapat membantu pengelolaan dan pemenuhan kebutuhan pelanggan 

mereka. 

 

  Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif analitis. 

Untuk mengidentifikasi masalah, metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunakan Business Challenge Bundle untuk menguraikan masalah dan 

mencari akar permasalahan. Sementara untuk menganalisis faktor eksternal perusahaan 

penelitian ini menggunakan analisis 5 Porter’s forces, analisis faktor internal 

perusahaan menggunakan analisis SWOT, dan menggunakan Business Process Model 

Notation (BPMN) untuk menggambarkan proses bisnis terkait.  

Hasil dari penelitian ini adalah sistem CRM yang mampu memberikan 

dukungan dalam proses pendekatan pelanggan. Perusahaan dapat mengidentifikasi dan 

mengelompokkan pelanggannya. Serta mendukung keputusan dalam pemenuhan 

kebutuhan pelanggan mereka, berdasarkan hasil pengelompokkan yang dilakukan. 

Sehingga, pendeketan terhadap pelanggan dapat terkelola dengan baik.  

 

Kata Kunci: Retail, CRM, Industri Makanan. 
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ABSTRACT 

  

Name  : Rosalina Permata Mulya 

NPM  : 2014320155 

Title  : Rancangan Sistem Pendukung Pemenuhan Kebutuhan Pelanggan HoltMeat 

    _________________________________________________________________ 

 

  Food industry is one sector that is expected to growth every year. In fact, in 

2017 the growth reached 9.23%, it has increased from 2016 which was 8.46%. Frozen 

food has a good prospect said by the chairman of the Association of Indonesian Food 

and Beverage Entrepreneurs (Gapmmi). Holtmeat itself started the business in 2015, 

especially in the frozen food industry. In this industry, the consumer is one of the 

important factors to be considered. However, Holtmeat itself has not yet made a 

strategy or not yet focus on its customers. With this proposed information system, it is 

expected to assist the manage the customers and fulfillment of the customers' needs. 

 

  The type of research used in this study is descriptive analytical. To identify the 

problem, the methods used in this study is to use Business Challenge Bundle to describe 

the problem and find the root of the problem. Meanwhile, to analyze the company's 

external factors, this research uses 5 Porter's forces analysis, to analylze the internal 

factors using SWOT analysis, and using Business Process Model Notation (BPMN) to 

describe the business process. 

 

The result of this research is CRM system that able to give support in customer 

approach process. Companies can identify and classify their customers. It’s support 

the decision making of their customers needs, based on the results of the grouping 

done. Thus, subsets to customers can be well managed. 

 

Keywords: Retail, CRM, Food Industry.  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1  LATAR BELAKANG MASALAH  

Kementerian Perindustrian (Kemprin) memprediksi sektor makanan dan 

minuman tahun 2017 hanya tumbuh kisaran 7,5%-7,8%. Sementara, pengusaha 

memperkirakan bisa tumbuh minimal sama dengan 2016 yakni sekitar 8,2%-8,5% 

(Hidayat & Sarnia, 2017). Faktanya di 2017 pertumbuhannya mencapai 9,23% atau 

naik dari 2016 yang sebesar 8,46% (Yasmin, 2018). Menurut Adhy S. Lukman yang 

merupakan ketua Gabungan Pengusaha Makanan dan Minuman Indonesia (Gapmmi), 

menilai industri makanan beku masih memiliki prospek yang sangat bagus (Praditya, 

2018). Ia juga mengatakan, zaman milenial sekarang ini, ketika orang dituntut untuk 

melakukan pekerjaan yang cepat dengan waktu yang terbatas, maka frozen food 

menjadi pilihan utama. Faktanya posisi daya saing industri makanan dan minuman 

Indonesia tahun 2017-2018,  berdasarkan Global Competitiveness Index (GCI) 

mengalami peningkatan dengan posisi ranking 36 dari sebelumnya 41 (2016-2017).  

Holtmeat sendiri merupakan perusahaan makanan beku yang baru berdiri sejak 

tahun 2015, namun baru berfokus terhadap satu daerah yaitu di Jakarta. Perusahaan 

sendiri masih terus berusaha meningkatkan daya saingnya didalam negeri. 

Dikarenakan, banyaknya merek makanan beku lain yang sudah cukup terkenal 
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dikalangan masyarakat. Maka dari itu, salah satu fokus Holtmeat adalah membangun 

kepercayaan dimasyarakat terhadap produknya. Dikarenakan dalam indusri makanan, 

konsumen memiliki pernanan yang penting agar bisnis dapat bertahan. Perusahaan 

dapat memulai dengan membangun dan mengelola hubungan yang baik dengan 

pelanggan yang telah dimiliki, melakukan aktivitas pengelolaan pelanggan dapat 

menjadi salah satu solusinya. 

Holtmeat telah memiliki divisi khusus untuk mengelola pelanggan. Namun, 

pada aktivitasnya masih sangat sederhana dan belum sepenuhnya mengusung konsep 

CRM. Dalam mempertahankan pelanggannya, perusahaan telah berusaha untuk 

meningkatkan kepuasaan pelanggan dengan menjalin hubungannya dengan cara 

menghubungi pelanggan secara rutin. Namun, perusahaan masih secara acak 

menghubungi pelanggan. Dengan begitu tidak dapat dipastikan bahwa perusahaan 

menghubungi pelanggan yang tepat atau tidak. Dalam menghubungi pelanggan, 

perusahaan memilih secara acak berdasarkan histori transaksi mereka. Dalam hal 

persediaan barang, perusahaan hanya berusaha agar barang tidak kosong. Namun, 

belum menyesuaikan berdasarkan kebutuhan pelanggannya. Maka dari itu perusahaan 

belum benar-benar dapat mengidentifikasi apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh 

pelanggan. Jika hal tersebut dapat dilakukan, lebih mudah pula bagi perusahaan untuk 

melakukan pendekatan terhadap pelanggan. Perusahaan juga dapat meningkatkan 

kegiatan pemasaran mereka, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat 

terhadap produk mereka. Meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap produk 
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mereka, dapat mendukung aktivitas CRM lainnya, seperti up-sell atau cross-sell, 

memperluas pasar mereka, dan lainnya. Sehingga perusahaan dapat membuat 

pelanggannya untuk terus meningkatkan pembelian ulang, serta bisnis pun dapat terus 

bertahan.   

Penelitian yang dilakukan saat ini, akan berfokus terhadap (1) pemenuhan 

kebutuhan pelanggan mereka. Tentunya perusahaan harus (2) dapat mengetahui, siapa 

yang termasuk sebagai kategori pelanggan mereka, dengan begitu mereka lebih mudah 

untuk dapat mengetahui pemenuhan kebutuhan siapa, kapan dan seberapa banyak.  

 

1.2  IDENTIFIKASI MASALAH  

Permasalan yang dihadapi oleh Holtmeat yaitu tidak mengetahui secara pasti 

siapa yang terdapat daalam kategori pelanggannya. Selain itu, perusahaan juga tidak 

mengetahui barang apa saja dan sebanyak apa yang dibutuhkan oleh pelanggan, dalam 

waktu-waktu tertentu.  

Perusahaan mengharapkan pengelolaan pelanggan lebih terkoordinir, 

perusahaan membutuhkan sistem yang dapat mengintegrasikan informasi yang mereka 

dapatkan tentang pelanggan mereka. Informasi tersebut akan dapat digunakan untuk 

pendekatan dan pemenuhan kebutuhan pelanggannya.  

1. Perusahaan dapat melakukan proses seleksi siapa yang termasuk dalam kategori 

pelanggan Holtmeat 
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2.  Dapat mengetahui siapa yang termasuk dalam kelompok-kelompok pelanggan 

tertentu.  

3. Fokus terhadap pelanggan-pelanggan tertentu, salah satunya megelola 

kelompok reseller. 

4. Perusahaan dapat memberikan pelayanan berbeda, sesuai dengan kebutuhan 

pelanggannya  

Fokus tersebut diharapkan agar dapat meningkatkan hubungan dengan 

pelanggan, sehingga dapat meningkatkan pelanggan melakukan pembelian ulang. 

Dengan begitu bisnis pun dapat bertahan.  

 

1.3   PERTANYAAN PENELITIAN  

Perusahaan mengharapkan dapat melakukan aktivitas pengelolaan terhadap 

pelanggan, sehingga pemenuhan kebutuhan pelanggan sesuai dengan kelompoknya. 

Bagaimana rancangan sistem untuk dapat membantu perusahaan dalam mengelola dan 

memenuhi kebutuhan pelanggannya?  

 

1.4  TUJUAN PENELITIAN  

Membuat rancangan sistem pendukung pemenuhan kebutuhan pelanggan 

Holtmeat, bertujuan untuk, dapat mengetahui dan melakukan pengelolaan terhadap 
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pelanggan yang dimiliki. Sehingga, perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggannya dengan tepat.  

 

1.5  KEGUNAAN PENELITIAN 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat meningkatkan wawasan dan pengetahuan peneliti akan 

kegiatan operasional terhadap aktivitas pengelolaan bahan baku. Peneliti juga dapat 

meningkatkan softskill dengan berinteraksi kepada seluruh karyawan. Peneliti juga 

mengembangkan hardskill dalam menentukan masalah, menganalisis, mengobservasi, 

hingga memberikan rekomendasi atau solusi dari masalah yang ada. Penelitian ini 

adalah kesempatan secara nyata, bagaimana proses bisnis terjadi, terutama pada bagian 

operasional.   

 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini data membantu perusahaan dan memberi sedikit gambaran, 

bagaimana usulan sistem CRM. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu 

perusahaan mengelola pelanggannya terus menjadi lebih bak lagi. Pelanggan meruakan 

salah satu aspek penting dari perusahaan, agar bisinis dapat terus bertahan.  
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3. Bagi Pihak Lain  

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah wawasan bagi yang membacam 

khususnya dalam bidang CRM untuk penangangan kebutuhan pelanggan. 

 

1.6  SISTEMATIKA PENELITIAN  

BAB 1 : PENDAHULUAN  

Berisi tentang latar belakang perusahaan, apa saja masalah yang ada di dalam 

perusahaan, serta bagaimana cara ingin menyelesaikan masalah tersebut. Sehingga 

tercipta tujuan dan manfaat dari penilitan ini. 

BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA 

Berisi teori yang melandaskan penilitian ini dibuat. Teori tersebut sesuai 

dengan tujuan dan masalah yang ada. Yang dapat berkesinambungan dengan perihal 

yang ada pada perusahaan tersebut. 

BAB 3 : METODE PENELITIAN  

Menunjukan bagaimana cara penelitian ini dibuat, dan metode apa yang dipilih 

Bagamana cara pengumpulan data dan Analisa yang akan dibuat dalam penelitian ini.  

BAB 4 : OBJEK PENELITIAN  
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Objek penelitian membahas tentang perusahaan yang akan diteliti oleh peneliti. 

Bagimana sstruktur organisasi dan keadaan-keadaan dalam perusahaan tersebut.  

BAB 5 : PEMBAHASAN 

Membahas tentang penelitian yang telah dilakukan. Pembahasan ini 

menggunakan landasan teori dan metode yang telah ditulis pada bab 2 dan 3. 

BAB 6 : KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan dan saran dari hasil pembahassan. Apasaja saran-saran bagi 

perusahaan yang dapat dimanfaatkan. Serta saran-saran yang dapat berguna untuk 

penelitian selanjutnya.  
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