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ABSTRAK

Fanelitian ini berujuan untuk mengetahui seberapa besar pengarsh strateai pemasara yaitu Custamer
Felaticnship Mznagement {CRM) terhadap loyalilas pelanggan. Ada tiga sub variabel yang digunakan
dalam pembahasan ini, yaiiu : Emolional Capabilities, Cognitive Capabilities dan Process Capabilities.
Sampel yang ¢igunakan dzlam penelitian ini yaitu pelanggan Astra Credit Companies (ACC) Padang
sebanyak 100 orang. Zampel tersebut adalah sampol yang mewakili nasahah lain teknik pengamtbllan
sampel adalah Mo Probabilty Sameling dengan melcde Purpossive Sampling wvaltu leknik
pengumpulan sampel dengan perimbangan fertentu hasil penelitian meniunjukkan bahwa femyata
rzliga sub variabel tersebul diatas bempengarubh terhzdap loyalilas pefanagan Hal ini dibuktikan
dengan uji validitas dan realibilitas sera ufl F dan uji T. . hal lain yang dapat disimpulkan adalzh bagian
customer service serta marketing berperan besar dzlam menefukan strategl CRM yang digunakan oleh
FEmUsahaan,
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BARI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ekonomi dunia telab mengalami perubahan radikal dalam doa dasawarsa
terakhir, Jarak peoprafis dun budaya telah menyempit sehingea memudabikan
konsumen mendapatkan informasi vang diinginkan hanva dalam heberapa wakiv
saja. Dunia perdagangan (pemasaran) secara otomatis dibadapkan pada perszingan
vang ketat (hyper competitive). Selain itu kondisi pasar juga semakin terpecah
pecah, daur usia produk semakin pendek dan adanya perubahan perilaku konsumen
membuat pemasaran semakin penting

Seiring dengan semakin majunya teknologi informasi dan pendidikan,
banyak hal yang telah berkembang dan berubah di pemasaran. Di sehuah industri,
hal inl menjadi keuntungan atau ancaman. Sitwssi ini telah terbukti meningkatkan
performa dan kualitas dari semua aspek yang ada pada perusahaan. Akan letapi,
semakin banyak muncul pesaing baru dan pesaing lama yang lebih baik di industri
tersebut,

Fokus pemasaran yang berorientasi pada produk (product cenric) seperti
yang digunakan pada dekade 80-an tidak lagi ditemukan saat sekarang ini pada
sebuah industri, Banyak perusahaan yang beralih pada fukus pemasaran vang
berorientasi pada pasar (marker cenmic) dikerenakan semakin tingginva tingkat
[FETAALT AT,

Dengan lingkungan yang ketat persaingan ini, konsumen memiliki peluang
yang sangat luas untuk mendapatkan produk yang sesuai denpan keinginan dan
kebutubannya. Schingga konsentrasi pemasaran tidak lagl hanya bapaimana
produk ity dapal sampai kepada konsumen tetapi lebih fokus kepada apakab
produk i telah dapat memenuhi permintaan yang sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan konsumen. Untuk memenuhi hal ini, sebuah perusahasn harus mampu
menvediakan  produk atau jasa yang mutunva lebih baik (beiter in gualing),

harganya lebih murah (cheaper in price), informasi lebih cepat (faster delivery)




dan pelayanan vang lebib baik (better in service) dibandin okan dengan pesaingnya.
berkembanghya e-business, memaksa perusahaan mengunakan solusi dan aplikasi
vang lepat untuk dapal memperighankan bisnisnya. Perusahaan tidak lagi hanya
memikirkan keuntungan  semata tetapi mulai memperhatikan sektor potensial
lainnya yang dapat  mempertahankan atau meningkatkan pendapatan sehinppa
kepentinga pelangganpun menjadi perhatian wtama. Karenanva berbagai upava
dilakukan sgar hubungan pelanpgan dengan perusahaan berjalan denpan baik

Hal diatas juga dipengarubi oleh perkembangan teknologi informasi,
schingge konsumen saat ini lebih pintar dalam melihat produk atau jasa vang
terbaik dan lebih kritis dalam menanggepi hal-hal vang tidak sesuni dengan
ckspektasi mercka.

Akan tetapi. situasi persaingan vang ketat telah menyebabkan
perusahaan-perusabaan sulit untuk meningkatkan jumlah pelanggan. Di pasar
vang sudah ada, terlalu banyak produk denpan berbagai keunggulan serta nilai
lebih yang ditawarkan oleh para pesaing, selingea sulit hagi perusahaan uniuk
merebut pengsa pasar pesaing. Untuk memssuki pasar barn memerlukan biava
cukup besar, bahkan berkali-kali lipat di bandingkan dengan biava untuk
mempertabunkan pelanggan (Kotler, 2000). [ lain pihak, perusahasn harus
mengimbangi pelanggan masa kini vang semakin cerdas, powerfid, pintar, dan
melahirkan kompetisi vang ketat dengan dijembatani oleh medis-media yang
beredar,

Abaifites CRM pada dasarnya bertyjuan agar perusahasn dapat menpenali
pelanggan secara lebih detail, melayani mereka sesuai dengan kebutuhannya, dan
lebih jauh lagi, agar pelanpean yang dimaksud dapat terpuaskan olch perusahaan,
dalan arti kata hal yang mercka inginkan dar perusahaan dapat dicapai oleh
perusahaan schinges dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, Dalam kerangka
ini jelas terlibat, bahwa inti penerapan CRM adalah terciplanya suatu relasi yang
membuat pelanggan merasa diperlakukan secara istimewsa oleh perusahaan

Customer Relationship  Management  (CRM) adalah aplikasi vang
didesain untuk membantu svate organisasi, mengoplimalkan hubungan

denpan pelanggannya dan para suppliecnva, melalui satu atau lebih reuch points



BAR VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan mengenai pengaruh Customer

Relationship Management tcrhadap lovalites pelangean, maka kesimpulannyva adalsh

sebagat herikut;

.

I

L]

Dengan mengukur pengarub tiap variabel pada penelitian ini, varizble Emational
Capabiliies, Cognitive Capabilities, dan Process Capabilities dari variabel
ndependen dengan variabel lovalitas pelangoan dari variabel dependen maka
didapatkan hasil, semua varishle tersebut herpenganul terhadap  lovalitas
pelanggan.

Dari hasil penpujian regresi, make hasil vang didepat variabel independen
(dimensi Crstomer Relotionship Management) memang mempengaruhi variabel
dependen yvaitu loyalitas pelanggan sebesar 57.2%, sedangkan sisanya sebesard
42,8% loyalitas pelanggan masib dipengarshi oleh faktor-faktor lain seperti factor
harpa, kebiassan membeli karena puas, menyukai merek, pembeli Vang
berkomitmen, dan service guaiiyy (daker, 1997},

Untuk perusahaan pembiavasn kredit mobil yang mengeunaken program CRM,
loyalitas pelanggan itu lebib dipengaruhi oleh kegiatan Jjasa it (core serviee
activities), Semakin banyak inovasi dan peningkatan pelayvanan serta reward

untuk menarik konsumen agar terus menggunakan jasa pembiayasn {leasing).
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