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Abstrak   

Teknologi CRM digunakan untuk mendukung kampanye-kampanye pemasaran dan untuk 

menangani permintaan informasi dari konsumen, memecahkan masalah dan mengatasi keluhan-

keluhan konsumen. Ada dua peran skema loyalitas, pertama menghasilkan database, sedangkan 

yang keduanya adalah sebagai siasat untuk mencegah supaya konsumen tidak pindah ke produk 

lain. harapannya. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari 

bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. 

 

Kata kunci: Pengembangan Model, Konsep, CRM 

 

PENDAHULUAN 

Istilah CRM baru popular digunakan dalam beberapa tahun terakhir ini. Bagi kalangan 

perusahaan yang khususnya bergerak dibidang informasi teknologi (IT), istilah CRM 

dipakai untuk menggambarkan berbagai aplikasi perangkat lunak yang digunakan untuk 

mengoptimalkan fungsi pemasaran, penjualan dan pelayanan kepada pelanggan (Yusuf, 

2021). Dalam implementasinya CRM bisa ditetapkan oleh perusahaan apa saja yang dalam 

operasinya bisa didukung oleh kecanggihan teknologi (Azwari, A, 2021) (Ribhan & Yusuf, 

2016). Teknologi CRM digunakan untuk mendukung kampanye-kampanye pemasaran dan 

untuk menangani permintaan informasi dari konsumen, memecahkan masalah dan 

mengatasi keluhan-keluhan konsumen (Anggarini, Putri, et al., 2021). Ada dua peran skema 

loyalitas, pertama menghasilkan database, sedangkan yang keduanya adalah sebagai siasat 

untuk mencegah supaya konsumen tidak pindah ke produk lain (Putri & Ghazali, 2021) (Putri, 

2021).CRM atau Customer Relationship Management adalah metode yang digunakan 

perusahaan untuk mengelola hubungan perusahaan dengan pelanggan, termasuk 

didalamnya proses-proses rekam data dan pengelolaan data pelanggan, vendor, supplier, 

partner dan proses internal lainnya yang berkaitan Karena perkembangan teknologi, salah 

satunya adalah Internet, bagaimana komunikasi antar entitas bisnis semakin cepat 

mengakibatkan persaingan semakin ketat (Permatasari, n.d.) (Defia Riski Anggarini, 2020). 

Perusahaan harus mengadopsi CRM sebagai sarana untuk tetap dekat dan tidak kehilangan 

kontak dengan pelanggan baru, pelanggan lama, dan atau calon pelanggan  Banyak aplikasi 

telah dikembangkan untuk menerapkan CRM akan tetapi investasi yang diperlukan cukup 

signifikan, apalagi untuk perusahaan menengah ke bawah. Salah satu bagian yang menjadi 

front-line pada perusahaan adalah yang bersentuhan langsung dengan pelanggan yaitu 

marketing, Sales dan Customer Service. Untuk itu perlu dikembangan aplikasi yang bisa 

menjembatani antara front-line dengan pelanggan. Informasi apapun yang didapat dari 

pelanggan akan direkam untuk penggunaan masa mendatang   
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KAJIAN PUSTAKA 

Pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan 

Konsep manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship Management) tidak lepas 

dari perspektif Relationship Marketing. relationship marketing adalah aplikasi 

pengetahuan terkini mengenai para pelanggan individual secara konsisten untuk keperluan 

perancangan produk dan jasa yang dikomunikasikan secara interaktif dalam rangka 

mengembangkan hubungan jangka panjang berkesinambungan yang saling 

menguntungkan (Permatasari & Anggarini, 2020).Asumsi utama Customer Relationship 

Management bahwa sama dengan Relationship Marketing yaitu bahwa membangun relasi 

jangka panjang merupakan cara terbaik untuk menciptakan loyalitas pelanggan (Octavia et 

al., 2020) (Fitranita & Wijayanti, 2020). Selain itu pelanggan yang loyal cenderung lebih 

profitable daripada pelanggan yang tidak loyal (MEMBIMBING Dan MENGUJI KP 

2020.Pdf, n.d.), (Kutipan et al., n.d.), (Artikel, 2020),. Dalam menjalin suatu hubungan 

dengan pelanggan, perusahaan harus mengetahui karakteristik tertentu yang dibutuhkan 

untuk membuktikan bahwa suatu hubungan itu eksis sehingga dapat memberikan 

sumbangan yang positif terhadap hubungan tersebut (Khamisah et al., 2020) (Ahluwalia, 2020)  

(Larasati Ahluwalia, 2020). 

 

Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau 

produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen (Nani & Lina, 2022)  (Nani & Ali, 2020). 

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk 

menghasilkan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi  [23] 

(Lina & Nani, 2020)  (Nani et al., 2021). Pengertian Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan konsumen merupakan situasi 

yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan 

keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Nani, 2019) (Nani, 

2020)  (View of Exploring the Relationship between Formal Management Control Systems, 

Organisational Performance and Innovation_ The Role of Leadership Characteristics.Pdf, n.d.). 

METODE 

Dalam artikel ini, metode yang digunakan adalah metode literatur. Metode literatur atau 

studi kepustakaan dilakukan dengan mencari data atau informasi riset melalui membaca 

jurnal ilmiah, buku-buku referensi dan bahan bahan publikasi yang tersedia di 

perpustakaan maupun internet (Webqual, 2022), (Hartanto et al., 2022), (Gerai et al., 

2021). Adapun sifat dari penelitian ini adalah analisis deskriptif, yakni penguraian secara 

teratur data yang telah diperoleh, kemudian diberikan pemahaman dan penjelasan agar 

dapat dipahami dengan baik oleh pembaca. Penulis menggunakan beraneka variasi sumber 

pustaka dan data sensus internet yang membeberkan seputar judul yang diteliti. Untuk 

memperoleh data/isu penulis mengolah data dari beraneka variasi sumber isu iternet. 

Berbagai macam variasi dan sumber rujukan yang tersedia menciptakan penulisan artikel 
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ilmiah ini berjalan dengan baik (Pustika, 2010), (Safitri et al., 2019), (Ramdan & Utami, 

2020). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengembangan Model Konsep Relationship Marketing, Customer Management dan 

CRM 

Konsep customer relationship management (CRM) menekankan pada pelanggan karena 

dalam hal ini perusahaan menjalin hubungannya dengan pelanggan. Pelanggan dianggap 

sebagai ujung tombak suatu perusahaan. Dengan berubahnya dinamika bisnis maka peran 

konsumen terlibat menerus mengalami perubahan, karena konsumen semakin terlibat 

dalam komunikasi yang aktif dengan perusahaan   (Novita & Husna, 2020b). Mengingat 

semakin tingginya peran konsumen bagi suatu perusahaan diarasakan perlu untuk menjalin 

hubungan yang lebih dalam dan jangka panjang dengan pelanggan atau yang kita kenal 

dengan istilah CRM (Novita & Husna, 2020a) (Fauzi et al., 2021) (Suwarni & Handayani, 2021). 

Model Implementasi CRM 

Suatu model tentang implementasi CRM yang mengintegrasikan tiga dimensi kunci yaitu 

orang, proses dan teknologi, didalam kontek dari satu pelanggan, mengintegrasikan 

teknologi, cross functional organization (Novita et al., 2020) (Lina & Ahluwalia, 2021).  

 

CRM Strategy and Implementation Model Terdapat 5 cross functional process yaitu :. 

The strategy development process : proses pengembangan strategy rangkap yang berfokus 

kepada strategi bisnis organisasi dan strategi pelanggan. Proses ini tidak hanya membentuk 

sifat dari empat kunci proses CRM tetapi lebih dari itu menggambarkan hasil secara 

menyeluruh untuk aktivitas-aktivitas CRM di organisasi (Pratama et al., 2022) (Saipulloh 

Fauzi1, 2020).  

 

The value creation process : proses penciptaan nilai yang terkait dengan mentransformasi 

keluaran-keluaran dari pengembangan strategi kedalam program-program, bahwa kedua-

duanya (extract and deliver) bernilai (Sedyastuti et al., 2021) (Febrian Eko Saputra, 2018).  

 

The multi-channel integration process : dimulai dengan proses pengintegrasian multi-

channel untuk mengidentifikasi pilihan-pilihan saluran yang paling seusai dengan segmen-

segmen yang khusus dan terkait dengan customer experience dan kesemua saluran (Suwarni 

et al., 2021). 

 

The information management process : proses manajemen informasi adalah terkait 

dengan penyusunan informasi pelanggan dari semua point contact pelanggan dan 

memperoleh pengertian yang lebih dalam tentang pelanggan yang berkualitas. e. The 

performance assessment process : memperkirakan proses hasil kinerja organisasi strategis 

yang menggunakan CRM akan mendapatkan standar yang sesuai  (Fauzi et al., 2020) 

(Anggarini, Nani, et al., 2021). 

SIMPULAN 

Pendekatan yang digunakan dalam penulisan makalah ini adalah pendekatan dimensional 

yaitu mengkaji dimensi-dimensi yang terdapat pada variabel-variabel dalam customer 

relationship management dan mencari dimensi-dimensi baru dalam pelaksanaan customer 
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relationship management tersebut. Implikasi akademik dalam makalah ini terdapatnya 

pemahaman-pemahaman secara teoritis penyebab kegagalan dan keberhasilan perusahaan 

dalam menerapkan customer relationship management. Sedangkan implikasi praktis untuk 

paper ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pelaku bisnis khususnya di 

industri jasa perbankan dalam penerapan customer relationship management. Fokus 

konseptual yang dikembangkan dalam penulisan makalah ini adalah mengkaji dimensi-

dimensi dari customer relationship management sehingga dapat disusun sebuah model 

yang menggambarkan customer relationship managemet di industri jasa perbankan. 

Konstribusi original penulisan makalah ini dapat memberikan perspektif baru tentang 

customer relationship management kearah konsepsi pendekatan CRM yang lebih proaktif. 
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