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PENDAHUL UAN

1.1 Latar Bel akang Permasal ahan
1.1.1 Pasar Kosnetik di |ndonesia

Penduduk | ndonesia yang berjunl ah kurang |ebih 220
juta jiwa nerupakah pasar yang potensial untuk industri
kosmeti k. Pasar kosmetik Indonesia di tahun 2002
kurang |lebih nmencapai 2,1 triliun rupiah dan dapat
di bagi nenjadi tiga bagian yaitu mass market (90%,
prem ummarket (4%, dan lain-lain (69 .

Mer ek-nmerek  perusahaan- perusahaan dalam negeri
yang nengisi pasar tersebut antara lain Mistika Ratu,
Sari Ayu, Ri stra, Vi va, M r abel a, Oval e, dl | .
Sedangkan merek-nmerek asing antara lain Loreal, Estee
Lauder, Revlon, Utim, Clinique dll. Banyaknya pemain
| okal dan asing nmenyebabkan konpetisi yang sangat ket at

dal am area bisnis ini.

1.1.2. Loreal di |ndonesia

PT. L' OREAL I ndonesia adalah sebuah  subsidiary
dari L' OREAL PARI'S, perusahaan nultinasional Perancis
yang bergerak di bidang kosnetik dan perawatan tubuh.
Produk yang dipasarkan di |ndonesia bervariasi nulai
dari pewarna ranbut, shanpoo, penutih dan perawatan

kulit, bedak, lipstik, mascara dan parfum Sebagi an
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besar segmen yang dibidik di Indonesia adalah wanita
dari kal angan nmenengah ke atas, namun tersedia pula
produk- produk yang di khususkan bagi kaum pri a.

Program  pronosi terut ama di | akukan mel al ui
kegi atan above the line (majal ah, bi |l board, i kl an
TV/Radio dan juga below the Iline (sales pronotion
ekshi bi si). Di stri busi produk dil akukan el al ui
counter-counter di departenen store, distributor dan
penj ual an | angsung ke supermarket / hypermarket.

Ketatnya konpeti si dalam bisnis kosnetik di
I ndonesi a menunt ut Lor eal unt uk terus mener us
mengenbangkan bisnisnya dengan nengopti mal kan proses
bi snis dal am segal a aspek sesuai konsep "generic value

chain'' M chael Porter.

Firm infrastructure
Human resource management
Technology development

Procurement Mar
. gin
Inb‘crulnd Operations DLJquund Marketing ——
logistics logistics |and Sales

Ganbar 1. Value Chain (M Porter, 1985)
Laporan perusahaan ini akan nenbahas pernmasal ahan
i mpl enent asi CRM sebagai upaya Lor eal unt uk
meni ngkat kan kinerja penj ual an per usahaan dan
meni ngkat kan market share Loreal di pasar kosnetik

| ndonesi a.
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1.2 Penbat asan Masal ah.

L' oreal Indonesia nmemliki 3 divisi bisnis, yaitu
CPD (Consumer Product Division), LPD (Luxury Product
Division) dan PPD (Professional Product Division).
Laporan perusahaan ini akan nenbahas pernmasal ahan
i mpl ementasi CRM di LPD khususnya untuk produk dengan
brand Biotherm yang memiliki target segnmen kal angan

menengah ke atas.

1.3 Perunusan Masal ah

Masal ah penelitian dalam |aporan perusahaan ini
adal ah bagai mana menent ukan | angkah- | angkah
i npl enment asi CRM yang t epat serta mendesai n
infrastruktur TI yang dapat mendukung inplenmentasi CRM

secara efisien dan efektif.

1.4. Tujuan Penelitian

1) Menent ukan | angkah-1| angkah i npl enent asi CRM yang
tepat bagi Biotherm

2) Menentukan target segnen yang akan diprioritaskan
meneri ma penawar an- penawaran CRM dengan menggunakan
analisa RFM  {Recency, Frequency dan Monetary)

3) Mengukur keber hasil an i mpl ement asi CRM dengan

mengeval uasi performance  metrics (pertunmbuhan ni | ai

penjual an dan market share)
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4) Menganal i sa kel emahan dan kekuatan infrastruktur IT
dengan anal i sa SWOT dan mer ekonendasi kan

per bai kannya.

1.5 Metodol ogi Penelitian.

Laporan perusahaan ini mer upakan st udi kasus
terhadap inplementasi CRM di PT. L'oreal |ndonesia.
Desai n penelitian yang digunakan adal ah riset
ekspl orasi dengan fokus-fokus beri kut

1. Latar bel akang diperlukannya CRM dal am nendukung
pemasar an produk Biotherm
2. Penentuan | angkah-1langkah inplenmentasi CRM yang

tepat bagi Biotherm
3. Penentuan performance metrics unt uk mengukur

kemaj uan program CRM terhadap tujuan yang telah
di t et apkan.
4 . Perancangan infrastruktur TI untuk  nmendukung

proses pengunpul an dan pengol ahan dat a.

Data yang di gunakan nerupakan data sekunder yaitu

dat a i nt er nal per usahaan ber upa dat abase CRM
dokunent asi  kegi at an- kegi atan CRM | aporan penjual an
dan buku-buku serta jurnal CRM dan pemasaran. Met oda

dan tekni k pengunpul an data adal ah berupa studi kasus

dan studi pustaka.
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Data internal perusahaan (database CRM diolah

dengan bantuan analisa RFM untuk nenentukan target

segnen konsumen yang mem | i Ki pot ensi tinggi
Sedangkan data infrastruktur Tl di anali sa dengan
mat ri ks TONS unt uk diidentifikasi kekuat an dan

kel emahannya untuk kenudi an disenpurnakan pada proyek

beri kut nya.

1.6 Sistemnti ka Penulisan

Bab |. Pendahul uan akan nenbahas nengenai |[atar
bel akang per masal ahan, penbat asan masal ah, t uj uan

penelitian dan sistemati ka penulisan.

Bab I1l. Landasan Teori akan nenjelaskan konsep CRM
nmul ai dari apa itu CRM per encanaan strategi,
per encanaan sumnber daya manusi a, per encanaan

infrastruktur |IT, alat segnentasi dan targeting dan

cara nengeval uasi hasil inplenentasi proyek CRM

Bab I11. Ganmbaran umum perusahaan (COVPANY PROFI LE) dan
Proses Pengumpulan Data yang neliputi : Pendi ri an,
bi dang usaha, pemasar an, sistem distribusi, bagan

perusahaan, urai an pekerjaan dan |ain-I|ain).

Bab IV. Inplenmentasi CRM yang nencakup perencanaan dan
penmbangunan infrastruktur |IT, analisa dan penbahasan
hasi| yang tel ah dicapai.

Bab V. Kesinmpul an dan Saran


http://www.uph.edu

	Help: 
	Master Index: 
	Back to TOC: 
	UPH Logo: 


