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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Dengan adanya jaringan internet dan teknologi yang canggih masyarakat 

dapat dengan mudah mendapatkan informasi yang diinginkan. Pada akhirnya 

masyarakat pun sangat memanfaatkan fasilitas jaringan internet untuk menghemat 

pengeluaran untuk membeli buku. Hal tersebut memberikan dampak negatif 

kepada toko buku karena terjadinya penurunan minat membeli buku (Koran 

Tempo, 2017). Perubahan pola perilaku dalam berbelanja telah memberikan 

dampak buruk kepada pebisnis konvensional. Sejumlah  toko buku pada akhirnya 

memilih menutup gerainya karena penjualan buku yang menurun, salah satunya  

adalah toko buku Aksara Indonesia yang akan menutup dua gerainya di Pasific 

Place Jakarta dan Cilandak Town Square dengan memberikan potongan harga 

untuk menghabiskan stok buku (Reily, 2018, para 1). Selain toko buku Aksara, 

toko buku Karisma yang berdekatan dengan 17 perguruan tinggi dan 150 lebih 

sekolah pada akhirnya mengalami nasib buruk, gerai yang berada di Jalan A Yani, 

Banjarbaru tutup pada Februari 2017 lalu (Pro Kalsel, 2017) .   

Para pebisnis toko buku mulai berpikir keras untuk menghindari hal yang 

tidak diinginkan. Salah satunya adalah  mencari cara untuk memperoleh perhatian 

masyarakat. Pebisnis harus berusaha mencari tahu lebih dalam mengenai hal-hal 

yang diinginkan/diminati masyarakat saat ini. Hal tersebut dapat menjadi kunci 

pebisnis untuk meraih suatu keberhasilan.  
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Pebisnis konvensional mulai menerapkan strategi untuk menghadapi 

tantangan yang terjadi pada toko buku, salah satunya ada Books and Beyond yang 

mulanya bernama Times Bookstore ini mengubah konsep tokonya yang sesuai 

dengan pasar di Indonesia. Strategi yang digunakan Books and Beyond beragam 

dimulai dari mengajak para penulis buku berdiskusi dengan para pembaca sampai 

mengadakan acara untuk anak-anak (Kontan, 2012). Namun strategi yang 

dilakukan Books and Beyond tidak berhenti di sana, pemilik toko buku tersebut 

juga mengimplementasikan sistem membership card yang berfungsi 

meningkatkan pelayanan untuk konsumen.  

Kartu loyalitas merupakan software database canggih yang dapat 

merekam data diri dan toko-toko yang dikunjungi pelanggan. Biasanya kartu 

loyalitas digunakan oleh toko retail dan penerbangan yang berfungsi sebagai 

pemantau perilaku konsumen & pemberi imbalan kepada pelanggan dalam 

pembelian tertentu (Moriarty, Mitchell dan Wells, 2009, h. 561). Perusahaan 

dapat mengidentifikasi pelanggan, mencatat transaksi dan referensi layanan 

pelanggan dengan menggunakan program loyalitas. Data tersebut merupakan 

informasi yang dianggap berharga untuk tujuan segmentasi, personalisasi, 

penghantar layanan dan kustumisasi (Lovelock, Jochen dan Jacky, 2010 h.84).  

Database merupakan salah satu alat CRM untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis pola perilaku konsumen dan menyelaraskan manusia, proses dan 

teknologi yang berhubungan dengan pelanggan, pemasaran, penjualan dan 

pelayanan konsumen (Moriarty, Mitchell dan Wells, 2009, h. 561).  
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Kotler (2006, h. 189) berpendapat, “Customer Relationship Management 

merupakan proses mengelola informasi rinci tentang masing-masing pelanggan 

dan secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi 

memaksimalkan kesetiaan pelanggan.” Titik sentuhan yang dimaksud adalah 

kesempatan bagi perusahaan untuk menarik hati pelanggan untuk memilih 

perusahaan. Sebagai contoh untuk bisnis restoran, titik sentuhannya berada di 

pelayan yang ramah, makanan yang enak, layanan kasir yang ramah dan lainnya. 

Jika sudah menjadi pelanggan tetap, maka penting bagi perusahaan untuk 

mendapatkan data pelanggan dan menjaganya. Data pelanggan yang terkumpul 

dari berbagai jenis pelanggan dikumpulkan dan menjadi gudang data sebuah 

perusahaan.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2004, h. 16-23) terdapat tiga pendekatan 

untuk mengembangkan hubungan dengan pelanggan yaitu, manfaat finansial 

(financial benefit), manfaat sosial (social benefit) dan  ikatan struktural (structural 

ties). Pertama, manfaat finansial, adanya penghematan biaya yang dikeluarkan 

oleh pelanggan pada saat membeli produk atau jasa dari perusahaan. Seperti 

pemberian reward kepada pelanggan yang sering melakukan transaksi dalam 

jumlah yang besar. Kedua, adanya manfaat sosial yaitu, adanya ikatan baik antara 

perusahaan dan pelanggan maupun antar pelanggan yang satu dengan pelanggan 

yang lain melalui database pelanggan. Pendekatan terakhir melalui ikatan 

struktural, menyediakan ikatan struktural agar memudahkan pelanggan untuk 

bertransaksi sehingga dapat membangun suatu hubungan jangka panjang yang 

baik. Ketiga, pendekatan tersebut harus terintegrasi yang artinya harus saling 
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berhubungan satu dan yang lain, agar tingkat hubungan perusahaan dengan 

pelanggan akan semakin dekat.  

Untuk membangun hubungan personal dengan pelanggan perusahaan 

harus menjalankan empat tindakan terlebih dahulu, empat tindakan tersebut terdiri 

dari identify, yang artinya membangun pemahaman secara mendalam tentang 

pelanggan. Differentiate, yaitu membedakan pelanggan mana yang paling 

menguntungkan. Interact, adanya interaksi yang antara perusahaan dengan 

pelanggan. Terakhir customize, menyesuaikan tawaran yang diharapkan 

pelanggan.  

Perusahaan yang menggunakan kegiatan Customer Relationship 

Management dapat meningkatkan nilai-nilai dalam perusahaan, seperti 

meningkatnya loyalitas pelanggan, mengurangi pengeluaran biaya dari perusahaan 

meningkatkan efisiensi operasional, meningkatkan time market, peningkatan 

pendapatan dan kepuasan pelanggan. 

Selain membantu meningkatkan nilai-nilai perusahaan, kegiatan customer 

relationship management juga membatu perusahaan untuk mengembangkan 

produk baru yang sesuai dengan keinginan pelanggan, menjaga hubungan dengan 

pelanggan yang lama, menarik pelanggan baru, melakukan cross selling, 

upgrading member card, memberikan respon yang lebih cepat ke pelanggan, 

meningkatkan efisiensi karena otomatis proses, meningkatkan kemampuan 

melihat dan mendapatkan peluang, dan lain sebagainya.  

Menurut Butcher, membership card dapat didefinisikan sebagai persatuan 

orang/organisasi yang dioperasikan oleh organisasi untuk menawarkan paket yang 
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memiliki keuntungan tinggi, dengan tujuan meningkatkan loyalitas pelanggan 

dengan cara menciptakan hubungan emosional (2002, h.18). Terdapat berbagai 

sebutan mengenai program loyalitas pelanggan, khususnya dalam industri retail, 

ada yang menyebut dengan nama Bonus Program, Customer Club, Customer 

Card, Membership Card, Fly Buys. Membership Card merupakan salah satu 

sebutan dari program loyalitas pelanggan yang sering disebut dalam  industri 

retail. 

Membership card merupakan alat yang sangat efektif untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan atau loyalitas pelanggan. 

Membership card menawarkan berbagai keuntungan kepada pelanggan seperti 

menawarkan nilai nyata kepada anggota dengan cara mengoptimalkan keuntungan 

financial dan non-financial, memberikan kesempatan komunikasi bagi pelanggan 

dengan perusahaan dan lainnya.  

Loyalitas merupakan perilaku pelanggan. Kriteria perilaku pelanggan yang 

loyal adalah orang yang melakukan pembelian berulang setiap saat, membeli 

antarlini produk atau jasa, mereferensikan atau menceritakan kepada orang lain 

dan terakhir menunjukkan ketidaktarikan terhadap pesaing (Griffin, 2002, h. 31). 

Loyalitas pelanggan dianggap memiliki pengaruh yang besar terhadap profit yang 

didapatkan oleh perusahaan sehingga penting bagi perusahaan untuk membangun 

loyalitas pelanggan.  

Maatita dari Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya melakukan 

penelitian pengaruh membership card atau Matahari Club Card (MCC) terhadap 

loyalitas afektif konsumen Matahari Department store. Kerangka pikir yang 
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digunakan Maatita adalah sikap, kepuasan, kepercayaan dan komitmen (Maatita, 

2013). Hasil dari penelitian Maatita menyatakan bahwa program membership card 

yang dijalankan Matahari sangat efektif untuk membangun loyalitas afektif 

konsumen. Tetapi dalam penelitian Maatita tidak melihat loyalitas pelanggan dari 

sisi kognitif konatif. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melihat pengaruh 

membership card dalam membangun loyalitas konatif/perilaku pelanggan 

Gramedia.   

PT Gramedia Asri Media atau yang lebih dikenal Gramedia merupakan 

pusat penjualan buku-buku impor di Indonesia. Gramedia yang pertama 

diresmikan pada 2 Februari 1970 yang berada di Jalan Gajah Mada, Jakarta Pusat 

seluas 25 meter persegi. Gramedia merupakan salah satu anak perusahan dari 

Kompas Gramedia (KG), yang memiliki fungsi utama yakni membantu sebanyak 

mungkin orang Indonesia untuk belajar dan berkembang dengan menyediakan 

buku, alat tulis dan segala sesuatu yang penting untuk memperoleh pengetahuan 

(Gramedia, 2017). Gramedia bekerjasama dengan penerbit-penerbit buku dalam  

dan luar negeri sebagai pemasok Gramedia antara lain ada anak perusahan KG 

sendiri yaitu Gramedia Pustaka Utama (GPU), Elex Media Komputindo (Elex), 

KPG, M&C Comics, Grasindo, BIP, ELTI, Diginusa, Teeny Teensy dan 

COZYFIELD Cafe & Resto (Gramedia, 2017). 

Karena ketatnya persaingan bisnis retail, Gramedia memanfaatkan strategi 

Customer Relationship Management (CRM) dengan tujuan meningkatkan 

loyalitas pelanggan dengan menciptakan hubungan emosional dengan 

melaksanakan berbagai event,  promosi dan membership card. Gramedia selalu 
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aktif melaksanakan event setiap tahunnya, salah satunya adalah Top Spender Trip, 

pada Oktober 2017 lalu Gramedia memberikan reward trip kepada 20 top spender 

Gramedia Card. Selain itu terdapat juga berbagai promosi yang ditawarkan 

kepada member Gramedia Card, salah satunya adalah promo potongan harga, 

Gramedia Card memberi promo potongan harga Rp25.000,- setiap pembelian 

setegah lusin assorted doughnut Krispy Kreme pada periode tertentu. Kemudian 

yang terakhir program membership card, seluruh kegiatan CRM seperti event 

maupun promosi dapat terlaksana karena adanya program membership card. 

Membership card, merupakan salah satu strategi yang digunakan toko 

buku Gramedia sebagai bentuk usaha meningkatkan loyalitas pelanggan dengan 

cara memberikan penghargaan kepada pelanggan setia Gramedia. Gramedia Card, 

bekerja sama dengan Flazz BCA sehingga memiliki fungsi lain yaitu sebagai alat 

bayar yang berbasis flazz-prepaid dan terdapat juga manfaat tambahan dari 

seluruh keuntungan KG Value Card (KG Value Card). Untuk membuat Gramedia 

Card pelanggan dapat langsung kunjungi Gramedia terdekat, lalu melakukan 

registrasi di customer service Gramedia dengan biaya Rp50.000 dan akan 

mendapatkan free gift selama persedian ada (KG Value Card).  

Berbagai keuntungan yang dapat dinikmati oleh member Gramedia Card, 

yang pertama yaitu, pada saat berbelanja, member akan mendapatkan discount 

khusus pada periode tertentu sesuai dengan promosi yang berlangsung di outlet,  

kedua mendapatkan discount atau tambahan hadiah khusus dalam program 

Nasional Gramedia, ketiga mendapatkan point reward berupa 400 rupiah  setiap 

transksi minimal Rp25.000, keempat member dapat menukarkan poin yang 
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dikumpulkan dengan voucher jumlah tertentu, untuk mengurai nilai nominal 

pembelanjaan, terakhir member berkesempatan mengikuti event Gramedia dan 

informasi ter-update mengenai promo atau produk Gramedia (KG Value Card) . 

Sampai saat ini Gramedia telah memiliki jumlah pengguna aktif sebesar 518.907 

dari 787.592 member yang tersebar di seluruh Indonesia. Oleh sebab itu peneliti 

ingin melihat apakah strategi CRM Gramedia Store dalam bentuk membership 

card dapat menjaga loyalitas pelanggan. 

 

1.2   Rumusan Masalah  

Toko buku saat ini mengalami penurunan minat beli karena rendahnya 

loyalitas pelanggan. Hal tersebut dibuktikan dengan ditutupnya toko buku Aksara 

pada tahun 16 April 2018 Salah satu cara menjaga loyalitas pelanggan yaitu 

dengan mengimplementasikan program loyalitas yang biasa dikenal dengan nama 

membership card. Gramedia Store sebagai salah satu toko buku ternama di 

Indonesia telah melaksanakan program membership card dengan jumlah 

pengguna aktifnya sebesar 518.907 dari 787.592 member yang tersebar di seluruh 

Indonesia. Oleh sebab itu peneliti ingin melihat apakah strategi CRM Gramedia 

Store dapat menjaga loyalitas pelanggan melalui membership card? 

 

1.3   Pertanyaan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

permasalahan yang ingin diteliti oleh peneliti yaitu, “Bagaimana Gramedia Store 
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menerapkan strategi CRM dalam menjaga loyalitas pelanggan melalui 

membership card?”. 

 

1.4  Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian “Strategi CRM Gramedia Store dalam Menjaga 

Loyalitas Pelanggan Melalui Membership Card Gramedia” adalah untuk 

menjabarkan strategi CRM Gramedia Store dalam menjaga loyalitas pelanggan 

melalui membership card? 

 

1.5   Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Akademis 

Secara teoritis penelitian dapat memberikan sumbangan untuk ilmu 

yang berhubungan dengan customer relationship management (CRM) 

dalam bentuk program membership card. 

2. Kegunaan Praktis  

  Peneliti berharap penelitian yang diteliti dapat berguna bagi 

Gramedia sebagai gambaran dan masukan dalam pengembangan strategi 

CRM  yang digunakan Gramedia Store. 

3. Kegunaan Sosial  

Peneliti berharap dari hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat 

pembentukan pengetahuan mengenai strategi pelaksanaan CRM dalam 

menjaga loyalitas pelanggan, bahwa loyalitas mencerminkan hubungannya 

yang baik antara perusahaan dengan pelanggannya.  
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1.6  Keterbatasan Penelitian  

Dalam melakukan penelitian “ Strategi CRM Gramedia Store 

dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan Melalui Membership Card” peneliti 

memiliki beberapa kekurangan yaitu, 

1. Hanya fokus pada kegiatan CRM, yaitu program membership card 

Gramedia. 
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