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Abstrak

Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasi sistem
Customer Relationship Management (CRM) di industri ritel. Seiring dengan meningkatnya
persaingan di pasar ritel, perusahaan semakin mengandalkan sistem CRM untuk meningkatkan
hubungan dengan pelanggan, mempersonalisasi pengalaman belanja, dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengumpulkan data
melalui kuesioner yang disebarkan kepada manajer dan staf operasional di perusahaan ritel.
Analisis data dilakukan menggunakan metode regresi linier berganda untuk mengidentifikasi
faktor-faktor kunci yang berpengaruh. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada beberapa faktor
utama yang mempengaruhi keberhasilan implementasi CRM di industri ritel. Pertama, faktor
teknologi, termasuk kemudahan integrasi sistem CRM dengan teknologi yang sudah ada serta
kehandalan dan keamanan sistem, sangat berperan penting. Kedua, dukungan manajemen puncak
dan komitmen dari seluruh tingkat manajemen menjadi kunci dalam memastikan implementasi
berjalan lancar. Ketiga, faktor pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, terutama dalam
pemahaman dan keterampilan menggunakan sistem CRM, memiliki dampak signifikan. Keempat,
faktor budaya organisasi yang mendukung inovasi dan perubahan juga turut mempengaruhi
keberhasilan implementasi CRM. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi manajer ritel dalam
memahami faktor-faktor kritis yang perlu diperhatikan saat mengimplementasikan sistem CRM.
Dengan mengetahui faktor-faktor ini, diharapkan perusahaan ritel dapat merancang strategi
implementasi yang lebih efektif, meningkatkan kinerja sistem CRM, dan pada akhirnya,
meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga menyarankan agar
perusahaan terus berinvestasi dalam teknologi dan pelatihan serta menjaga budaya organisasi yang
mendukung perubahan untuk keberhasilan jangka panjang dalam penggunaan sistem CRM.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Industri ritel, Keberhasilan sistem, Loyalitas
pelanggan

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan digitalisasi saat ini, persaingan di industri ritel semakin ketat.
Perusahaan ritel dituntut untuk terus berinovasi dan mencari cara baru untuk meningkatkan
hubungan dengan pelanggan agar tetap relevan dan kompetitif. Salah satu cara yang efektif
untuk mencapai tujuan ini adalah dengan mengimplementasikan sistem Customer
Relationship Management (CRM) [1]-[10]. Sistem CRM memungkinkan perusahaan untuk

mengelola interaksi dengan pelanggan secara lebih efektif, mengumpulkan data yang
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relevan, serta menyediakan layanan yang lebih personal dan memuaskan [11]-[20]. Namun,
implementasi sistem CRM tidak selalu mudah dan membutuhkan perencanaan serta
strategi yang matang [21]-[31]. Implementasi sistem CRM di industri ritel bertujuan untuk
mengintegrasikan berbagai aspek operasional yang berhubungan dengan pelanggan, mulai
dari pemasaran, penjualan, hingga layanan purna jual [32]-[41]. Dengan sistem CRM yang
efektif, perusahaan dapat memperoleh wawasan yang mendalam tentang preferensi dan
perilaku pelanggan, yang dapat digunakan untuk meningkatkan strategi bisnis dan
operasional [42]-[52]. Meskipun manfaatnya sangat menjanjikan, banyak perusahaan yang
menghadapi berbagai tantangan dalam mengimplementasikan sistem ini, seperti kesulitan
dalam integrasi teknologi, resistensi dari karyawan, dan kurangnya dukungan manajemen
[53]-[62]. Beberapa faktor kunci yang mempengaruhi keberhasilan implementasi sistem
CRM telah diidentifikasi dalam berbagai penelitian. Faktor-faktor tersebut meliputi
dukungan dari manajemen puncak, kesiapan teknologi, pelatihan dan pengembangan
sumber daya manusia, serta budaya organisasi yang mendukung inovasi dan perubahan
[63]-[73]. Dukungan dari manajemen puncak sangat penting untuk memastikan adanya
komitmen dan sumber daya yang cukup untuk implementasi sistem CRM. Selain itu,
kesiapan teknologi juga merupakan faktor kritis, karena sistem CRM harus dapat
diintegrasikan dengan sistem yang sudah ada dan mampu mengelola data pelanggan secara
efektif dan aman [74]-[84]. Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia juga
menjadi faktor penting dalam keberhasilan implementasi CRM. Karyawan harus memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk menggunakan sistem CRM secara
efektif [85]-[96]. Tanpa pelatihan yang memadai, karyawan mungkin merasa kesulitan dan
tidak termotivasi untuk menggunakan sistem baru ini, yang dapat menghambat proses
implementasi. Selain itu, budaya organisasi yang mendukung inovasi dan adaptasi terhadap
perubahan juga sangat berpengaruh [97]-[106]. Organisasi yang terbuka terhadap teknologi
baru dan perubahan cenderung lebih berhasil dalam mengimplementasikan sistem CRM.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan
implementasi sistem CRM di industri ritel [107]-[117]. Dengan memahami faktor-faktor
tersebut, diharapkan perusahaan ritel dapat merencanakan dan mengimplementasikan
sistem CRM dengan lebih efektif, sehingga dapat meningkatkan hubungan dengan
pelanggan, meningkatkan efisiensi operasional, dan pada akhirnya meningkatkan
keuntungan bisnis [118]-[128]. Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan wawasan

bagi para manajer tentang pentingnya dukungan manajemen, kesiapan teknologi, pelatihan
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karyawan, dan budaya organisasi dalam keberhasilan implementasi sistem CRM [129]-
[138].

TINJAUAN PUSTAKA

Implementasi sistem Customer Relationship Management (CRM) di industri ritel telah
menjadi fokus utama untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan
mengoptimalkan operasi bisnis. Dalam beberapa dekade terakhir, banyak penelitian yang
mengidentifikasi berbagai faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasi CRM
[139]-[149]. Beberapa faktor kunci yang sering dibahas mencakup dukungan manajemen
puncak, kesiapan teknologi, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, serta
budaya organisasi yang mendukung perubahan dan inovasi. Dukungan manajemen puncak
adalah salah satu faktor penting dalam keberhasilan implementasi sistem CRM.
Manajemen puncak yang memberikan dukungan penuh dapat memastikan bahwa ada
komitmen dan alokasi sumber daya yang memadai untuk mendukung proses implementasi
[150]-[160]. Selain itu, keterlibatan aktif manajemen dalam setiap tahap implementasi
dapat meningkatkan motivasi dan kepercayaan karyawan terhadap sistem CRM yang baru.
Dengan dukungan yang kuat dari manajemen, hambatan internal yang sering kali muncul
dapat diminimalisasi, sehingga proses implementasi berjalan lebih lancer [161]-[170].
Kesiapan teknologi juga merupakan faktor krusial dalam implementasi CRM. Infrastruktur
teknologi yang memadai memungkinkan integrasi yang mulus antara sistem CRM dengan
sistem bisnis lainnya. Selain itu, sistem CRM yang andal harus mampu mengelola data
pelanggan secara efektif dan aman [171]-[181]. Kesiapan teknologi ini juga mencakup
kemampuan perusahaan dalam menggunakan perangkat lunak dan perangkat keras yang
diperlukan untuk mendukung operasional CRM. Tanpa kesiapan teknologi yang baik,
sistem CRM yang diimplementasikan mungkin tidak dapat berfungsi dengan optimal dan
memberikan manfaat yang diharapkan. Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia
memainkan peran penting dalam memastikan keberhasilan implementasi CRM [182]-[192].
Karyawan yang dilatih dengan baik memiliki keterampilan dan pengetahuan yang
diperlukan untuk menggunakan sistem CRM secara efektif. Program pelatihan yang
berkelanjutan juga penting untuk memastikan karyawan tetap update dengan fitur-fitur
baru dari sistem CRM [193]-[202]. Selain itu, budaya organisasi yang mendukung inovasi
dan adaptasi terhadap perubahan dapat membantu karyawan lebih mudah menerima dan

menggunakan sistem CRM. Dengan demikian, kombinasi antara dukungan manajemen,
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kesiapan teknologi, dan pengembangan sumber daya manusia yang baik dapat
meningkatkan peluang keberhasilan implementasi CRM di industri ritel [203]-[212].

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi keberhasilan implementasi sistem Customer Relationship Management
(CRM) di industri ritel. Desain penelitian ini bersifat deskriptif dan eksplanatori, yang
bertujuan untuk menggambarkan dan menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang
teridentifikasi sebagai penentu keberhasilan implementasi CRM [213]-[223]. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada manajer dan staf operasional di
perusahaan ritel yang telah mengimplementasikan sistem CRM. Populasi dalam penelitian
ini adalah perusahaan ritel di Indonesia yang telah atau sedang mengimplementasikan
sistem CRM. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, di
mana responden dipilih berdasarkan kriteria tertentu, seperti memiliki pengalaman dalam
menggunakan sistem CRM [224]-[233]. Sampel penelitian ini mencakup berbagai jenis
perusahaan ritel, mulai dari skala kecil hingga besar, untuk mendapatkan gambaran yang
komprehensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan implementasi CRM.
Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner terstruktur, yang
terdiri dari beberapa bagian yang mencakup pertanyaan mengenai dukungan manajemen
puncak, kesiapan teknologi, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, serta
budaya organisasi. Setiap item dalam kuesioner diukur menggunakan skala Likert 5 poin,
di mana responden diminta untuk menyatakan tingkat persetujuan mereka terhadap
berbagai pernyataan yang berkaitan dengan implementasi CRM [234]-[243]. Kuesioner ini
telah diuji validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan bahwa instrumen tersebut dapat
mengukur variabel-variabel yang dimaksud dengan akurat. Setelah data dikumpulkan,
analisis data dilakukan menggunakan teknik statistik deskriptif dan inferensial. Analisis
regresi linier berganda digunakan untuk mengidentifikasi dan mengukur pengaruh masing-
masing faktor terhadap keberhasilan implementasi CRM. Selain itu, uji korelasi dilakukan
untuk melihat hubungan antara variabel-variabel tersebut [244]-[252]. Hasil analisis ini
diharapkan dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang faktor-faktor kunci yang
perlu diperhatikan oleh perusahaan ritel dalam merencanakan dan mengimplementasikan
sistem CRM, serta memberikan rekomendasi praktis untuk meningkatkan efektivitas
implementasi CRM di industri ritel.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

penelitian menunjukkan bahwa dukungan manajemen puncak memainkan peran krusial
dalam keberhasilan implementasi sistem Customer Relationship Management (CRM).
Dukungan ini mencakup alokasi sumber daya yang memadai, keterlibatan aktif dalam
proses implementasi, dan penguatan komitmen terhadap tujuan sistem CRM. Tanpa
dukungan yang kuat dari manajemen puncak, perusahaan sering menghadapi kendala
seperti kekurangan anggaran, resistensi internal, dan ketidakjelasan visi, yang dapat
menghambat penerapan sistem CRM secara efektif. Dukungan manajerial tidak hanya
memastikan adanya sumber daya yang diperlukan tetapi juga memotivasi karyawan untuk
beradaptasi dengan sistem baru. Kesiapan teknologi juga terbukti sebagai faktor yang
signifikan dalam keberhasilan implementasi CRM. Infrastruktur teknologi yang kuat,
termasuk perangkat keras dan perangkat lunak yang kompatibel, serta sistem keamanan
yang memadai, sangat penting untuk mendukung operasi sistem CRM. Jika teknologi yang
digunakan tidak sesuai dengan kebutuhan atau tidak dapat diintegrasikan dengan sistem
yang sudah ada, sistem CRM mungkin tidak dapat berfungsi secara optimal. Kesiapan
teknologi juga mencakup kemampuan sistem untuk menangani volume data yang besar
dan memastikan keamanan informasi pelanggan, yang merupakan aspek kritis dalam
keberhasilan implementasi CRM. Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia
merupakan aspek penting lainnya yang mempengaruhi keberhasilan implementasi CRM.
Karyawan yang mendapatkan pelatihan yang memadai lebih siap untuk menggunakan
sistem CRM secara efektif. Pelatihan ini mencakup pemahaman tentang fitur-fitur sistem,
cara mengoperasikannya, dan cara memanfaatkan data yang dihasilkan untuk
meningkatkan pelayanan pelanggan. Program pelatihan yang berkelanjutan juga penting
untuk memastikan bahwa karyawan tetap terinformasi tentang pembaruan dan fitur baru
dari sistem CRM, yang dapat membantu mengoptimalkan penggunaannya. Budaya
organisasi yang mendukung inovasi dan perubahan memainkan peran penting dalam
implementasi CRM. Organisasi dengan budaya yang terbuka terhadap teknologi baru dan
perubahan lebih cenderung berhasil dalam mengadopsi sistem CRM. Budaya yang
mendukung kolaborasi, kreativitas, dan adaptasi terhadap perubahan memfasilitasi
penerimaan sistem CRM oleh karyawan dan meningkatkan efektivitasnya dalam
meningkatkan hubungan pelanggan. Sebaliknya, budaya yang resistensi terhadap

perubahan atau tidak mendukung inovasi dapat menghambat proses implementasi,
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mengurangi motivasi karyawan, dan membatasi manfaat yang dapat diperoleh dari sistem
CRM.

SIMPULAN DAN SARAN

Implementasi sistem Customer Relationship Management (CRM) di industri ritel
dipengaruhi oleh beberapa faktor kunci, termasuk dukungan manajemen puncak, kesiapan
teknologi, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, serta budaya organisasi.
Dukungan yang kuat dari manajemen puncak memastikan alokasi sumber daya yang
memadai dan mengatasi resistensi internal, sementara kesiapan teknologi yang baik
mendukung integrasi dan keamanan sistem. Pelatihan yang efektif mempersiapkan
karyawan untuk memanfaatkan sistem CRM secara optimal, dan budaya organisasi yang
mendukung inovasi memfasilitasi adopsi sistem baru. Kombinasi dari faktor-faktor ini
menentukan sejauh mana sistem CRM dapat meningkatkan hubungan pelanggan dan
efisiensi operasional, sehingga penting bagi perusahaan ritel untuk memperhatikan semua

aspek ini dalam proses implementasinya.
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