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ABSTRAK

Customer relationship management (CRM) adalah proses membangun dan mempertahankan
hubungan janpka panjang yang menguntungkan dengan pelanggan melalon penyediaom
| pelavanan yang bernilai dan memuaskan konsumen. Customer relationship management
meliputi sentralisasi semua data pelangpan perusahaan dan otomatisasi kegiatan mengelola
sales, murkeling, dan customer service sehingea para profesional dapal menggunakan
waktunya untuk melavani pelanggannya sccara lebih efektif dan efsien Fenomena i
herangekat dari pergeseran tren bisnis dart konsep mass marketing Ke interactive marketing,
sepmentation marketing menjadi customized marketing dan dari transactional marketing ke
relationship marketing, Variabel independen dalam penelitian ini antara lain koalitas
pelayvanan, informasi, serta sistem dari lavanan berbasis CRM. Penelitian ini memiliki
responden antara lain nasabah BN1 Cabang Padang. Berdasarkan kritena tersebut, jumlah
sampel vang diperoleh adalah sebanyak 10H) nasabah. Permilihan sampel menggunakan metode |
Non Probability sampling. Metode anahsis penelian menggunakan soltware SmarlPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua variabel vang digunakan dalam penelitian ini

secara serempak berpengaruh signifikan terhadap Loyvalitas nasabah. Sedanghkan terdapat

beherape temuan mengenal indikator-indikator yang tidak dinilai oleh pasabah dalam

menggunakan lavanan berbasis Cusomer Relationship Management ini. |
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BARI

PENMDAHULLIAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan  dunia  perbankan  yang  semokin pesat  dan tingkat
persaingan vang Ketal akan mempengamihi berbagal kebijeboan, keputusan, dan
strategi sehuah perusahaan agar dapat bertaban, Berbagai faktor kombinasi,
seperti perkembangan teknologi dan munculnya berbagai teori pemasaran selale
mengarah kepada suwatu perubshan pandangan perusahaan terhadap  stratepi
peinasaran yvang telah ada, sehingga konsumen yang telah lama mempercayai
layanan susty peresshasn tidak akan melirik produk perusabaan pesaingnya,

Dalam beberapa kondisi, perkembangan teknologi vang berbanding lurus
demgan perkembangan permintaan konsumen, menjadi salah saln pedoman
aktivitas vang dilzkukan sebuah perusahaan sant ini. Hal ini digambarkan dengan
konsumen melakukan transaksi pertama dengan layvanan jasa suatu bank tertent
dengan leknologl vang terupdate, kualitas tecjamin, maka konsumen akan kembali
menpeunakan jasa lavanan bank tersebur, schingga dampaknva dalam jangka
panjeng fenomena ini adalah lovalitas nasabsh ferhadap jasa tersebut karena
layanan yang diterima sesuai harapan balikan melebihi harapan nasabah.

Perusahann dituntut memberikan pelavanan vang benar-benar memiliki
value yang selara dengan yang diharapkan pelanggan bahkan lebih dari vang
dibwrapkan pelangean. Kesenjangan pemenuhan nilai produk sustu perusahaan
dengan yang diharapkan pelanggan, akan membuat pelangean cenderung beralih

ke pesaing. Karenanya, kalau diamati sesunpguhnya inti persaingen ssat sekarang




ini lebih pada bagaimana perusahaan menyadari betul “posisinya”, siapa target
markel yang menjadi sasarannya, seberapa Unggei kushitas produk atau jasanyva.
seria seberapa tingpn valfne vang mampu diberikan perusahaan kepads pelangegan
dan bagaimzna perusahasn memperlakukan pelangean deri hari ke hari,

Dengan demikian, “membanpun relasi™ vang baik denpan pelanggan akan
jauh lchih bermakna bagi pelanggan daripada sekadar “menjual”, karena produk
atau jasa yang bermutu tinggi. Dalam kenyalasnnya, akan selalu ada pesaing yang
akan menyaingl produk atau jasa vang ditawarken. Melalui aktivitas Membangun
hubunpan pelanpgpan vang benar-benar dekat, perusshoasn akan mengetahui
banyak hal mengenai pelanpgannya memang tidokiah mudah.

Untuk itw, dibutohkon suate cara yanmg tepat agar perusahaon dapat
mengelshui  pelangpannya  secara lebih  baik, sehingea perusahaan  mampu
melayani konsumen dengan lebih baik pula, Cara terbaik membangun hubungan
dengan pelanggan tersebut adalah dengan membangun Customer Relationship
Managemont (CRM),

Customer  Relationship  Management  {(CRM)  merupakan  stratepi
manajemen pemasaran yang saal ind marak dilakukan oleh banyak perusahaan
yang ingin meningkatkan jumlsh pelanggan dan menjaga hubungan dengan
pelanggan yang telah ada apar mereka tetap membeli produk/memakai jasa
mercka, Customer Relotionship  Management (CRM) merupakan  strategi
pemasaran yang berkembang dalam jasa perbankan karena adanya pergeseran
fungsi pemasaran yang discsuaikan dengan teknologi.

Customer Relationship memogement merupakan sebuah strategi untuk

mengelola hubungan perusahaan dengan pelanggannya secara efektil yang
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BAB V
PENUTIIF
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini mengeunakan tiga variabel vaite Chsiomer r_e?n’arl'.-.:-u.-r."u}:
management sebagai variabel independen, kepuasan Konsumen scbagai variabel
tervering dan loyalitas pelangean sebagni variabel dependen. Pada varizbel
Customer relationship management, terdiri dari tiga sub variabel antara lain,
kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualites pelavanan.  Penelitian  inj
dilakukan terhadap Masabah BNL Cabang Padang, Sumatera Barat dengan
menyebarkan kuesioner kepada 100 nasshah, Data diolsh denaan mengpunaka
SPSS 6.0 for Windows dan SmartPLY.

Dari tabel diatss menunjukkan kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas pelayanan layanan berbasis CRM pada nasabah BN mempengaruhi
tingkat kepumsan nasabah pengguna lavanan tersehut secars lzngsung  dan
signifikan. Dhari angka yang muncol pada tabel 4,10, maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas informasi berpengarub sedikit Jehih besar
dibanding kualitas sistem terhadap tingkat kepuasan nasabab TN dibanding

kualitas sistemnya.

Pada penclitisn ini, responden mersa mendapatkan pelavanan ¥ang
mermuaskan, hal ini dapat ditafsickan bahws nasabah mendapatkan kemudahan
dan manfaat dari layanan temsebut dan berpenganib Yuat pada tingkat kesctiaan
nasabah BNI sehingga nasabah akan terus mengounakan layanan-lavanan berbasis

CRM tersebut. Seteleh nesabah merasa puas dengen lavanan vang dicrimanya

bk
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