BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Fungsi pelayanan dalam industri perbankan telahjademompetitive
advantage sebuah Bank dalam usahanya memenangkan persaibgjagan jenis
produk yang hampir seragam maka sebuah Bank haemsiliki kunci utama
dalam persaingan. Salah satu konsep yang dap&atipdalah CRM Qustomer
Relationship Marketing). Dalam fungsinya, CRM memberikan peluang kepada
perusahaan untuk memberikawov experience’, yaitu layanan yang melebihi
ekspektasi pelanggan.

Sebagai ujung tombak dalam menghadapi pelanggaaka nBank
memiliki beberapa entiti titik kontak antara lainCabang,Call Center, dan
Electronic Channel. Yang akan dibahas dalam Tesis ini adalalth @enter yang
merupakan sebuah entiti titik kontak yang unik karesifatnya, yaitu layanan
yang disajikan oleh Sumber Daya Manusia namunfae@4/7 (24 jam dan 7 hari
satu minggu).

Jika dalam kurun waktu terdahulallc center hanya dipandang sebagai
operator telepon, makanage tersebut telah mengalami pergeseran dalam kurun
waktu sepuluh tahun terakhir. Penerapan CRMustomer Relationship
Management) dalam sebuaball center merupakan salah satu hal yang dipandang
signifikan mempengarulidrand Equity sebuah Perusahaan.

Bagi sebuah Bankgall center merupakan garda depan yang langsung
bersentuhan dengan konsumen dengan pelayanan yiaegkah meliputi
pemberian informasi, transaksi perbankan, penenngiaa penyelesaian keluhan
serta melakukan pemeliharaan atas rekening yanigjkdim

Merek bukan sekedar sebuah nama, slogan, simbuadatadesign atau
kombinasi dari semuanya itu yang memiliki keuniki@am dapat menjadi pembeda
barang dan jasa yang dihasilkan dari pesaing.

Brand Equity memiliki peran ganda vyaitu dari sisi konsumen dan

perusahaan. Dari sisi konsum@&nand Equity dapat menambah atau mengurangi
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nilai yang dirasakan oleh konsumen. Nilai tersebigeroleh dari apa yang
dipelajari, dirasakan, didengar, dan dialami daengetahuan merekbr@and
knowledge) saat menggunakan produk atau jasa (Keller, 2008).

Sedangkan konsep yang didasarkan pada CRM adakibmer value
creation melalui kepuasan Pelanggan pada saat melakukasaksi (Minami &
Dawson, 2008)Dalam konteks industri jasa maka yang dimaksud ykatlalah
sebuah proses. Produwhll center Bank Mandiri adalah menyediakan layanan
terhadap pelanggan. Tidak hanya sekedar sebuatalayeamun terdapat banyak
atribut dalam pembentukannya.

Dalam industri layanan yang menjadi tujuan secaraim ditekankan
hanyalah mengenai kualitas kepuasan pelangganuiNdibalik itu semua mulai
diperkenalkan bahwa tidak cukup hanya berhentindadgbuah bentuk hakiki
kepuasan namun lebih dicondongkan kepada mempeCis@imer Relationship.
Pembangunan hubungan dengan pelanggan merupakah satu cara
mempertahankan pelanggan. Seperti telah diketahersalma bahwa
mempertahankan pelanggan jauh akan lebih muramdiibgkan kita menarik
pelanggan baru. Dapat dikatakan bahvedl center merupakan suatu fungsi
penerapan CRMQustomer Relationship Marketing) yang dipergunakan Bank
Mandiri dalam menjalin hubungan dengan pelanggamgale tujuan akhirnya
adalah meningkatny@rand Equity Bank Mandiri.

CRM sendiri bukan merupakan konsep yang baru. &wngi mulai
berkembang pada pertengahan tahun 1990-an. Paatexbentuknya konsep
CRM lebih mengetengahkan kepada pengerti@astomer Relationship
Management yang lebih condong kepada pembentukan aplikadinformation &
Technology). Namun semakin dengan perkembangannya maka k&@RBpyang
menyeruak lebih mengedepankan kepdatlzsstomer Relationship Marketing.
Baran, Galka, dan Strunk (2008) mengatakan bahwd @iemiliki peran penting
dalam perusahaan yang berkaitan dengarketing, salescustomer service, dan
berpengaruh terhadap departemen yang terkait damemdukung pelayanan
kepada pelanggan R&D, Purchasing, Manufacturing, Sales, Logistic,
Accounting, Finance, Public Relation dan Information Tchnology (IT)).
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Brand Equity merupakan konsep yang muncul pada tahun 1980erKell
(2008) mengatakan bahwa sisi positif dari iimuadalah mengetahui keterkaitan
merekdalam strategi pemasaran dan berfokus pada kebkgrihmanajerial serta
aktivitas penelitian. Sedangkan negatifnya adaklbrb ada sudut pandang baku
yang mucul mengenai konsep dan penguk&rand Equity.

Brand Equity juga berhubungan denga@ustomer Equity. Customer
Equity berkaitan dengatifetime value dari sebuah perusahaan terkait dengan
Customer Relationship Marketing (CRM).

Peppard (2000) mengatakan bahwa pembent@kstomer Relationship
Marketing dipergunakan untuk meningkatkg@ustomer Retention. Customer
Relationship Marketing juga diyakini mampu meningkatkanCustomer
Satisfaction (Minami & Dawson, 2008). Keller (2008) mengatakéahwa
pembentuk dariCustomer Equity adalah :Value Equity, Brand Equity dan
Relationship Equity. Customer Satisfaction dan Customer Retention merupakan
komponen dari terbentuknyrel ationship Equity.

Hubungan antara&Customer Equity dan Brand Equity dikatakan Keller
(2008) saling mempengaruhi satu sama lain. Ketienkani juga dibahas oleh
Bick (2009), bahwaCustomer Equity dan Brand Equity memiliki beberapa
perbedaan dan persamaan dalam konsep penerapadrayal Equity lebih
memfokuskan kepada produk dan keputusan investgknsementargaustomer
Equity lebih memfokuskan kepada keputusan manajemen mglang

1.2 Pokok Permasalahan
Berdasarkan latar belakang dan kondisi di atagkanperumusan masalah
yang dapat dilakukan adalah :

a. BagaimanaCustomer Equity Mandiri dipengaruhi oleh penerap&ustomer
Relationship Marketing padacall center Bank Mandiri melalui peningkatan
Customer Satisfaction Mandiri danCustomer Retention Mandiri.

b. Mengetahui pengaruBustomer Equity Bank Mandiri terhadaBrand Equity
Bank Mandiri.
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1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian yang dilakukan adalah :

a. Mengetahui signifikansi hubungan penerap&@ustomer Relationship
Marketing Mandiri Call terhadaustomer Satisfaction Mandiri.

b. Mengetahui signifikansi hubung&ustomer Relationship Marketing Mandiri
Call dan Customer Satisfaction Mandiri terhadap Customer Retention
Mandiri.

c. Mengetahui hubungarCustomer Relationship Marketing Mandiri Call,
Customer Satisfaction Mandiri, dan Customer Retention Mandiri terhadap
Customer Equity Mandiri.

d. Mengetahui keterkaitaCustomer Equity Mandiri terhadapBrand Equity
Mandiri.

1.4 Manfaat Pendlitian
Secara Akademis

— Hasil penelitian diharapkan dapat memperkaya kl@sapengetahuan
peneraparCustomer Relationship Marketing pada industri Jasa Perbankan dan
mengetahui signifikansi hubungan pengaruhnya teqaBrand Equity
perusahaan.

— Sebagai bahan penelitian lebih lanjut dalam pergr@pstomer Relationship
Marketing dan pembangundsrand Equity

Secar a Praktis
Sebagai bahan masukan bagi Manajemen Bank Maradanmdmelakukan

pembentukamrand Equity guna memperkuat posisinya di pasar.

1.5 Pembatasan M asalah

Dalam melakukan penelitian ini, penulis melakuk&mbatasan terhadap
masalah yaitu :
— Penelitian dilakukan pada penerapaustomer Relationship Marketing pada

call center Bank Mandiri
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- Lokasi pelanggan yang diteliti adalah pelanggangyberdomisili di daerah
Jakarta.
- Penelitian dibatasi pada model yang dibuat olehuPeberdasarkan sumber

referensi yang terkait.

| .6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan penelitian ini adalah seldagyakut :

Bab 1 Pendahuluan

Pada Pendahuluan diuraikan secara ringkas das jelengenai latar
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan panghtanfaat penelitian, dan
pembatasan masalah.
Bab 2 Tinjauan Pustaka

Merupakan landasan teori bagi Penulis dalam mkg&kyenelitian yang
berisikan mengenai teori, kerangka berpikir, dainds yang terkait.
Bab 3 Profil dan Sejarah Perusahaan

Berisikan mengenai latar belakang kondisi perusali@ank Mandiri, dan
hal-hal yang terkait denga®all center
Bab 4 Metodologi Penelitian

Membahas mengenai metode penelitian yang dipekgnnadalam
penelitian ini. Pembahasan meliputi model peneljtmetode pengumpulan dan
pengolahan data.
Bab 5 Analisis Data

Bab 5 dengan judul “Analisis Data” berisikan hasihklisis yang dilakukan
Penulis dalam riset penelitiannya yang didasarkataginjauan pustaka dan hasil
pengolahan data yang dilakukan.
Bab 6 Kesimpulan dan Saran

Bab ini akan didapatkan kesimpulan dari hasil aaatlan pembahasan
mengenai signifikansi hubungan antar variabel tertan diberikan saran bagi

Perusahaan maupun bagi penelitian selanjutnya.
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