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BAB II 

KERANGKA KONSEPTUAL 

 

 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang selaras dengan penelitian penulis terdapat beberapa artikel 

penelitian yang mendukung hasilnya bahwa Customer Relationship Management 

memiliki pengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, berikut adalah 

penyajian beberpa artikel sebagai tinjauan. 
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(2018) Rahayu 

Diantri Ady, 

(2020) 

Tujuan 

Penelitian 

Pada penelitian 

ini mempunyai 

tujuan untuk 

melihat variabel 

Customer 

Relationship 

Management, 

dapat menjadi 

stimulus 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan dan 

loyalitas 

pelanggan, 

bahwa CRM 

yang tepat akan 

memiliki 

dampak pada 

kepuasan 

pelanggan dan 

selanjutnya 

akan 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan. 

Untuk 

mengetahui 

konsep 

Customer 

Relationship 

Management 

Bank BNI 

wilayah 

Jakarta – 

BSD dan 

faktor 

Customer 

Relationship 

Management 

yang 

berpengaruh 

terhap 

kepuasan dan 

loyalitas 

nasabah. 

Tujuan 

penelitiannya 

adalah untuk 

mengetahui 

pengaruh 

manajemen 

hubungan 

pelanggan 

terhadap 

kepuasan 

anggota, 

pengaruh 

manajemen 

hubungan 

pelanggan 

terhadap 

loyalitas 

anggota, dan 

pengaruh 

manajemen 

hubungan 

pelanggan 

dengan 

loyalitas 

yang 

dipengaruhi 

oleh adanya 

kepuasan 

Untuk 

mengetahui 

bagaimana 

pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

sepeda motor 

Yamaha pada 

Bahana Ciamis, 

pengaruh 

kualitas layanan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

sepada motor 

Yamaha pada 

Bahana Ciamis, 

mempunyai 

pengaruh 

kualitas 

Customer 

Relationship 

Management 

dan kualitas 
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anggota.di 

BUMDes  

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

sepeda motor 

Yamaha pada 

Bahana Ciamis.  

Konsep 

Penelitian  

CRM, customer 

satisfaction dan 

loyalitas 

pelanggan 

 

CRM, 

kepuasan, 

loyalitas, 

SEM, BNI 

 

CRM, 

Member 

Satisfaction, 

Member 

Loyalty 

 

CRM, kualitas 

pelayanan, dan 

loyalitas 

konsumen 

Jenis 

Penelitian 

 

Kuantitatif 

 

Kuantitatif 

 

Kuantitatif 

 

Kuantitatif 

Metode 

Sampel 

 

Purposive 

Sampling 

 

Purposive 

Sampling 

 

Incidental 

Sampling 

 

Simple Random 

Sampling 

Hasil 

Penelitian 

Untuk hasil 

penelitian ini 

memperlihatkan 

variabel CRM, 

memiliki 

pengaruh positif 

terhadap 

kepuasan 

Penelitian ini 

dengan survei 

membuktikan 

92,15% 

responden 

menerangkan 

bahwa tingkat 

kinerja 

Berdasarkan 

perolehan uji 

path analisis 

bahwa 

Customer 

Relationship 

Management 

berpengaruh 

Hasil dari 

penelitian serta 

pengolahan data 

yakni 

memperlihatkan 

bahwa CRM 

dan kualitas 

pelayanan 
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konsumen dan 

CRM 

beroengaruh 

positif terhadap 

loyalitas. 

Customer 

satisfaction 

tidak 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Customer 

Relationship 

Management 

Bank BNI 

wilayah 

Jakarta -BSD 

secara 

keseluruhan 

sudah sangat 

baik, variabel 

CRM punya 

pengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan dan 

loyalitas 

nasabah. Tapi 

kepuasan 

nasabah tidak 

mempunyai 

pengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

anggota, 

kepuasan 

anggota 

mempunyai 

pengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

anggota, 

CRM 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

dengan 

loyalitas 

anggota. 

mempunyai 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

sepeda motor 

Yamaha. 

Bahana Ciamis 

dengan 

besarnya 49% 

dan sisanya 51% 

dipengaeuhi 

oleh faktor lain 

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu 

Sumber: Olahan Data Penulis, 2022  

 



12 
Pengaruh Customer Relationship Management, Anisa Yuliyana, Universitas Multimedia Nusantara 

 

 

Pada penelitian terdahulu pertama yaitu dengan judul “Pengaruh Customer 

Relationship Management Terhadap Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

pada Pelanggan Sushi Tei Surabaya” disusun oleh Ayu Abriyanti Chandra Dewi, 

dan Prof. Dr. Hatane Semuel, S.E., M.S. di tahun 2015 berasal dari Universitas 

Kristen Petra. Penelitian ini membahas tentang CRM, Terhadap Customer 

Satisfaction, dan Customer Loyalty pelanggan Sushi Tei Surabaya. Penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif menggunakan tipe penelitian causal research Metode 

pengambilan sampelnya yaitu purposive sampling. Hasil uji yang di dapat dari 

penelitian ini yakni Customer Relationship Management mempunyai pengaruh 

positif terhadap customer satisfaction dan CRM berpengaruh positif pada loyalitas. 

Customer sarisfaction tidak memiliki pengaruh terhadap customer loyalty. 

Perbedaan penelitian terdahulu ini dengan penelitian peneliti yakni konsep CRM 

yang dipakai yakni menurut Tunggal (2000) yang terdiri mendorong loyalitas 

pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan efisiensi operasional, peningkatan 

time to market, peningkatan pendapatan. Konsep kepuasan pelanggan yang dipakai 

menurut Dutka (1994) terdapat tiga atribut komponen dalam mengukur kepuasan 

pelanggan yakni Garansi atau jaminan, penanganan komplain, resolution of 

problem, dan delivery. Perbedaan konsep yang ada dari penelitian terdahulu ini 

yakni loyalitas pelanggan, sementara penelitian penelitiu tidak memakai konsep 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian terdahulu kedua yaitu, “Pengaruh Customer Relationship 

Management Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah PT Bank BNI”. Disusun 

oleh Nelli Purnama sari, Heny K Daryanto, Imam Teguh Saptono tahun 2018 

berasal dari Institut Pertanian Bogor. Penelitian ini menjelaskan tentang CRM dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah PT Bank BNI. Penelitian ini 

yaitu kuantitatif dengan teknik penarikan sampel purposive sampling. Hasil yang 

telah diperoleh dari penelitian ini yaitu 92,15% responden menunjukkan bahwa 

tingkat kinerja Customer Relationship Management BNI wilayah Jakarta – BSD 

sudah sangat baik, sedangkan, 7,85% responden memperoleh bahwa kinerja 

Customer Relationship Management BNI wilayah Jakarta – BSD cukup baik. 

Indikator CRM yang menujukkan pengaruh paling signifikan dan dominan adalah 
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process dan knowledge dengan loading factor sebesar 0,89. Kesimpulannya yakni 

variabel CRM yang sudah diterapkan oleh BNI sudah dapat dirasakan dan sesuai 

dengan harapan maupun keinginan nasabah. Konsep Customer Relationship 

Management yang ada dalam penelitian terdahulu ini memakai konsep dari Gordon 

(2002) yang terdiri dari people, technology, process, dan knowledge. Adapun 

konsep loyalitas pelanggan dalam penelitian terdahulu ini tidak dipakai dalam 

penelitian penulis. 

Penelitian terdahulu ketiga yakni “Pengaruh Customer Relationship 

Management dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Anggota (Studi pada BUMDes se- 

Kecamatan Penebel, Tabanan)”. Disusun oleh I Wayan Suartina, Anak Agung 

Ngurah Sadiartha, Ni Nyoman Rahayu Diantri Ady tahun 2020 berasal dari 

Universitas Hindu Indonesia. Penelitian ini menjelaskan tentang CRM, kepuasan 

serta pengaruhnya terhadap loyalitas anggota BUMDes se-Kecamatan Panebel, 

Tabanan. Penelitian ini ialah pendekatan kuantitatif dengan teknik penarikan 

sampel incidental sampling. Hasil penelitian ini membahas tentang Customer 

Relationship Management punya pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

anggota di BUMDes se-Kecamatan Penebel. Kepuasan anggota punya pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota di BUMDes se- Kecamatan 

Penebel. Jika kepuasan anggota meningkat maka akan terjadinya loyalitas anggota. 

CRM berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota di 

BUMDes se-Kecamatan Penebel serta kepuasan anggota mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan dalam memediasi pengaruh CRM terhadap loyalitas anggota. 

Konsep CRM yang diterapkan dalam penelitian terdahulu ini menurut Lukas 

(2001) yaitu dengan indikator people, process, dan technology. Untuk konsep 

kepuasan pelanggan dalam penelitian terdahulu ini menggunakan konsep menurut 

Zeithaml dan Bitner (2003), sedsngkan konsep loyalitas pelanggan yang dipakai 

menurut menurut Griffin (2005). Perbedaan dalam penelitian terdahulu ini dengan 

penelitian peneliti ialah, peneliti tidak memakai konsep loyalitas pelanggan. Pada 

penelitian terdahulu yang terakhir, dengan judul “Pengaruh Customer Relationship 

Management dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen Sepeda Motor 

Yamaha (suatu studi pada  
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konsumen Bahana Ciamis)” Diteliti oleh Yati Oktianur, Winda Cahyani, Aini 

Kusniawati Chaniago, dan Iwan Setiawan tahun 2020. Penelitian ini memakai 

pendektan kuantitatif dengan teknik penarikan sampel simple random sampling. 

Hasil dari penelitian ini menjelaskan tentang CRM dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sepeda 

motor merek Yamaha di Bahana Ciamis dengan besarnya pengaruh 49% dan 

sisanya 51% dipengaruhi oleh faktor lain. Maka semoga Bahana tetap menjaga serta 

mencermati CRM dan kualitas pelayanan agar dapat menumbuhkan loyalitas 

pelanggannya. Konsep CRM yang dipakai dalam penelitian terdahulu ini dengan 

konsep penelitian penulis sama yakni sama-sama memakai konsep Customer 

Relationship Management menurut Kumar dan Reinartz (2012) dengan indikator 

terdiri dari people, process, technology, knowledge. Konsep kualitas pelayanan 

yang dipakai yakni menurut Zeithaml (2016) serta konsep customer loyalty yang 

digunakan yaitu menurut Kotler & Keller (2012). Perbedaan penelitian terdahulu ini 

dengan peneliti yaitu terletak pada kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan yang 

tidak dibahas dalam penelitian penulis. 

 

2.2. Konsep 

2.2.1. Customer Relationship Management 

Manajemen hubungan pelanggan suatu hal yang berkaitan dalam mengelola 

informasi tentang pelanggan perushaan. Konsep nilai pelanggan sangat penting 

untuk Customer Relationship Management hal ini lebih terarah pada nilai ekonomi 

dan hubungan pelanggan dengan perusahaan, perusahaan bisa mengukur 

mamaksimalkan upaya pemasarannya dengan memakai nilai pelanggan pada cara 

pengambilan keputusan (Kumar, 2018). 

Menurut Buttle, F and Maklan (2015) bahwa CRM ialah strategi bisnis yang 

menautkan proses dan fungsi internal, kepentingan eksternal untuk mewujudkan 

dan memberikan nilai kepada pelanggan untuk memperoleh profit. 

Menurut Kalakota dan Robinson CRM sebagai fungsi integrasi dari strategi 

penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi untuk menambahkan 

penghasilan perusahaan dari kepuasan pelanggan. Perusahaan dapat fokus  
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mengembangkan salah satu pendekatan penting dalam jangka panjang, yakni lebih 

di optimalkan dalam menjalin hubungan dengan pelanggan berharga, karena 

Customer Relationship Management dapat mempengaruhi tinggi rendahnya 

kepuasan pelanggan. Jika strategi CRM bisa efektif diterapkan oleh perusahaan, 

maka perusahaan atau pelanggan akan sama-sama mendapatkan keuntungan 

(Priansa, 2017). 

 

2.2.2. Tujuan Customer Relationship Management 

Menurut Kalakota dan Robinson dalam Priansa (2017, p. 428) Customer 

Relationship Managament memiliki beberapa tujuan yakni: 

Memakai hubungan yang telah ada agar bisa meningkatkan pendapatan, 

artinya merencanakan pengetahuan yang komprehensif dari pelanggan agar bisa 

mengembangkan jalinan pelanggan dengan perusahaan, baik dengan up-selling 

maupun cross-selling dan untuk menaikkan profit, menarik perhatian pelanggan, 

serta dapat mempertahankan pelanggan. 

Memakai informasi yang terintegrasi agar tercipta pelayanan yang 

memuaskan, artinya dengan memakai informasi dari pelanggan, perusahaan bisa 

lebih memangkas waktu pelanggan dan menyampingkan rasa kecewa pelanggan. 

Membentuk saluran proses dan prosedur komunikasi yang konsisten dan 

berulang, artinya melihat ada banyak saluran komunikasi dengan pelanggan, maka 

petugas yang ikut terjun lapangan akan semakin banyak dalam hal transaksi 

penjualan. Perusahaan harus bisa memupuk konsistensi proses atau procedural 

dalam aturan layanan, pemasaran, dan penjualan. 

 

2.2.3. Manfaat Customer Relationship Management 

Menurut Kalakota dan Robinson dalam Priansa (2017, p. 429) ada beberapa 

manfaat CRM bagi perusahaan yakni: 

1. Terkait jumlah pelanggan mengalami peningkatan, artinya dengan mencari 

pelanggan baru maka perusahaan harus tetap menjaga tingkat kepuasan 

pelanggan yang telah ada. 

2. Mengetahui tingkat kepemilikan perusahaan pada pelanggan, artinya tahu 
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 mengemengenai segala macam yang dibutuhkan konsumen.  

3. Bisa mengetahui harapan konsumen pada masa yang akan datang, artinya 

dengan melakukan hasil transaksi yang telah dilaksanakan serta hasil 

analisis data transaksi telah terkumpul. 

4. Mencari tahu perbaikan yang perlu diupayakan pada service yang 

diberikan kepada konsumen. 

5. Mengurangi resiko operasional, melalui mencari tahu prediksi yang akan 

terjadi dan kesalahan yang pernah dilakukan melalui customer history. 

 

2.2.4. Dimensi Customer Relationship Manegement 

Menurut V Kumar & Reinartz (2018, p. 45) adanya lima elemen penting yang 

efektif dalam menciptakan suksesnya Customer Relationship Management di dalam 

perusahaan yakni sebagai berikut: 

1. Vision 

Dalam mengelola penerapan Customer Relationship Management wajib 

berdasarkan visi yang jelas tentang apa yang ingin perusahaan raih. Maka 

dari itu, perusahaan harus bisa membangun manajemen hubungan 

pelanggan dengan berfokus pada nilai pelanggan. Untuk membangun 

nilai pelanggan tersebut perusahaan diharuskan menciptakan tindakan 

serta berkomunikasi untuk dapat tercapainya maksimal nilai setiap 

pelanggan. Perusahaan melibatkan pelanggan baru dan tetap menjaga 

pelanggan lama yang telah ada sebelumnya, mengkomunikasikan dan 

memberikan nilai yang dapat melebihi harapan pelanggan. Melalui visi 

tersebut perusahaan dapat berfokus pada pengembangan hubungan 

pelanggan dalam jangka panjang. 

2. Culture of Customer Orientation 

Pada orientasi pelanggan mencakup nilai-nilai, keyakinan, dan tindakan 

strategis. Dalam prinsip manajemen pelanggan, hal ini sesuai dengan 

adanya keyakinan dan komitmen manajemen puncak di mana bahwa 

pelanggan adalah sumber pusat dari berbagai aktivitas. Jika penerapan 

CRM itu mengalami kegagalan disebabkan kurangnya komitmen dari  
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perusahaan. Perusahaan wajib menciptakan orientasi dengan pelanggan 

serta struktur organisasi yang sesuai serta pelanggan heterogen adalah 

kebutuhan perusahaan sehingga perusahaan bisa membedakan setiap 

kebutuhan pelanggan yang ada agar tidak menghasilkan hasil yang tidak 

signifikan dari strategi CRM tersebut. 

3. Integration and Alignment of Organizational Procesess 

Melihat konteks Customer Relationship Management strategis, integrasi, 

dan penyelarasan melalui proses organisasi mengaitkan penciptaan, 

sikronisasi proses, sistem, dan penghargaan tentang penerapan prinsip-

prinsip manajemen pelanggan. Penjelasan CRM yang menyatakan bahwa 

CRM hanya mempengaruhi aktivitas dan proses penjualan dan pelayanan 

jasa pelanggan. Pengalaman pelanggan dalam berinteraksi dengan staf 

penjualan atau pelayanan perusahaan tetap bergantung pada kegiatan 

internal, seperti pengembangan produk, dukungan TI, dan manusia sebagai 

peneglola sumber daya. Perusahaan dalam menerapkan CRM bisa bekerja 

dengan baik suatu proses yang tidak sesuai perlu dilakukan perbaikan agar 

dapat menciptkan manajemen hubungan pelanggan yang efektif sesuai yang 

diharapkan. Untuk hasil yang bisa digunakan dalam merancang proses 

organisasi perlu sebuah rancangan yang menarik agar dapat 

mempertahankan dan memperteguh pendekatan hubungan dengan 

pelanggan. 

4. Database 

Elemen selanjutnya yaitu, dukungan data dan teknologi yaitu bahwa 

Customer Relationship Management yang sukses tidak lepas dari 

sekumpulan dan analisis informasi pelanggan secara kompleks. Maka dari 

itu, database mempunyai peran sentral sebagai proses agar Customer 

Relationship Management berjalan efektif, mengubah proses, mengubah 

layanan, dan menopang proses yang baru. 

5. Technology 

Untuk membuat strategi CRM itu berjalan sesuai aktivitas, perusahaan  
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membutuhkan perangkat khusus untuk memanfaatkan data serta 

mengubahnya menjadi informasi yang dapat di tindaklanjuti. Teknologi 

bisa membuat proses manajemen hubungan pelanggan berjalan efektif, 

salah satu halnya dengan membuat proses dan saluran baru berdasarkan 

aplikasi dan nirkabel. 

 

2.2.5. Faktor yang mempengaruhi CRM 

Menurut Robinette dalam Febriningtyas (2013, p. 20) adanya empat faktor yang 

dapat mempengaruhi CRM antara lain mutual benefit, commitment, communication 

dan service quality. Variabel yang dipakai menurut Score dan Kotler dalam 

Lupiyoadi dengan berdasar empat faktor yang mempengaruhi CRM dalam 

penelitiannya yakni mutual benefit, communication, dan service quality. Di bawah 

ini ialah: 

1. Commitment, ialah menentukan sikap jangka panjang pelanggan 

terhadap jalinan yang berdasarkan melalui ikatan emosional, itikad untuk 

selalu memelihara hubungan baik supaya bisa mewujudkan keuntungan 

yang meningkat. 

2. Communication, ialah salah satu karakteristik fundamental dari jalinan  

yang bergerak lancar. Tsai et al dalam Lombard dan Plessis (2012, p. 

156) mengutarakan bahwa kumpulan informasi dari pelanggan bisa  

dilaksanakan saat terjadi interaksi secara langsung, fokusnya pada 

kelompok pelanggan tertentu serta mencari tahu apa yang dibeli oleh 

pelanggan. 

3. Service Quality, menurut Kotler dan Keller (2009, p. 144) menerangkan 

mengenai service ialah kunci untuk membuat nilai dan kepuasan 

pelanggan. 
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2.2.6. Customer Relationship Management Menggunakan IDIC Model 

Menurut Pappers, Rogers dalam (Kotler & Keller, 2015, p. 159) ada empat langkah 

yang memudahkan perusahaan dalam menyusun strategi CRM. Berikut IDIC model 

kerangka kerja dalam CRM: 

1. Identifikasi customer dan prospect, perusahaan tidaklah perlu 

mengejar semua orang, jadi dirikanlah maintain, dan perusahaan perlu 

memanfaatkan data pelanggan dari semua channel dan pelanggan agar 

bisa mencari tahu value tertinggi dari perusahaan. 

2. Diferensiasi customer dengan melihat apa yang dibutuhkan dan nilai 

pelanggan. Merancang usaha yang lebih kepada pelanggan yang lebih 

berharga dan dapat menguntungkan kedua belah pihak. 

Mengimplementasikan customer-strategic dengan tujuan melengkapi 

apa yang dibutuhkan pelanggan dan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. 

3. Interaksi, dengan individual customer untuk menumbuhkan wawasan 

tentang apa yang dibutuhkan pelanggan secara pribadi agar terjadi 

relasi yang lebih kuat. 

4. Customer produxt, pelayanan, dan pesan bagi setiap pelanggan 

berdasarkan kebutuhan dan nilai pelanggan. Memberikan fasilitas 

untuk pelanggan agar bisa berinteraksi antara klien seperti melalui 

pusat hubungan perusahaan, website, contact / call center perusahaan. 
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Gambar 2.1. Model IDIC 

Sumber: Peppers & Rogers (2011) 

Model IDIC ialah salah satu model yang sesuai untuk kegiatan mengelola 

hubungan dengan pelanggan. Model ini pertama kali dikeluarkan oleh Don Peppers 

dan Martha Rogers tahun 2004.  Konsep utama model IDIC ini digunakan untuk 

implementasi Customer Relationship Management dengan mengendalikan 

kegiatan-kegiatan prapenjualan dan pasca penjualan dalam sebuah perusahaan.  

Jalinan dengan pelanggan tidak bisa terjadi jika tidak ada suatu rasa percaya dari 

pelanggan. 

Dalam proses IDIC dipisah menjadi dua bagian aktivitas yakni insight dan 

experience. Indentify dan differentiate ialah proses yang diterapkan pertama dan di 

luar pengertian pelanggan, membedakan pelanggan untuk mengidentifikasi 

mengenai strategi yang di buat untuk melengkapi apa yang dibutuhkan pelanggan. 

interact dan customize ialah aktivitas yang berhadapan dengan pelanggan serta 

lebih banyak menggali informasi mengenai pelanggan agar bisa melayani sesuai  

dengan yang harapkan pelanggan. Menyesuaikan komunikasi secara individual 

untuk menegaskan bahwa terpenuhinya harapan pelanggan tersebut. 

 

2.2.7. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan ialah hal yang penting bagi keberlangsungan suatu perusahaan 

untuk meningkatkan profit perusahaan. Menurut Kotler & Keller (2013, p. 139) 

kepuasan (satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa dari seseorang 

yang muncul karena adanya perbandingan kinerja yang dihasilkan produk terhadap 

ekspetasi mereka. Kepuasan pelanggan ialah suatu hal yang diinginkan konsumen 

untuk memenuhi hasrat kebutuhan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan 

jasa perusahaan. 

Menurut Tjiptono (2019, p. 348) kepuasan pelanggan yakni berpartisipasi 

pada beberapa faktor krusial, yakni melambungnya reputasi perusahaan, naiknnya 

elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, serta bertambahnya 

efisiensi dan produktivitas karyawan. Dengan meningkatnya kepuasan dari 

pelanggan,maka jumlah pelanggan akan mengalami pertambahan pula.
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2.2.8. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan 

Adanya beberapa hal yang menjadi aspek penentu kepuasan pelanggan, menurut 

Lupiyoadi dalam (Oktiani & Setyorini, 2018) terdapat lima faktor utama yang perlu 

dicermati oleh perusahaan yakni: 

1. Kualitas produk, pelanggan dapat merasa puas apabila hasil 

pertimbangan mereka memperlihatkan mengenai produk yang mereka 

pakai mempunyai mutu bagus. 

2. Kualitas Pelayanan, terutama perusahaan jasa. Pelanggan bisa merasa 

puas bila mereka memperoleh pelayanan yang sebanding dengan yang 

mereka harapkan. 

3. Emosional, pelanggan bisa merasa bangga serta memperoleh 

kesungguhan bahwa orang lain akan takjub terhadap dia jika memakai 

produk dengan merek tertentu yang cenderung memiliki tingkat 

kepuasan lebih tinggi. Kepuasan yang diterima bukan karena kualitas  

produk, namun nilai sosial membuat pelanggan bisa merasa puas 

terhadap merek itu. 

4. Harga, produk yang memiliki kualitas sama tetapi memutuskan harga 

yang cenderung murah akan menghasilkan nilai yang tinggi kepada 

pelanggan. 

5. Biaya, pelanggan tidak harus mengeluarkan biaya tambahan ataupun 

tidak harus menyisihkan waktu untuk memiliki suatu produk atau layanan 

jasa cenderung puas terhadap produk serta layanan jasa tersebut. 

 

2.2.9. Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler & Keller (2016, p. 157), ada beberapa yang menjadi dimensi dalam 

kepuasan pelanggan yakni: 

1. Meet Expectations 

Tentang produk atau layanan jasa bisa memunculkan harapan atau 

keinginan pelanggan ialah sesuatu yang memuaskan pelanggan. Untuk itu 

terdapat pelayanan, produk, dan strategi komunikasi lainnya yang  
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dipasarkan, produk atau layanan jasa yang bisa melengkapi harapan akan 

memunculkan penilaian yang mengaitkan perasaan. Produk atau layanan 

jasa yang tidak melengkapi keinginan dapat memunculkan rasa tidak puas 

pelanggan serta dapat menyebabkan adanya complain negatif. 

2. Willing Recommended 

Mengenai rasa puas seseorang akan sebuah produk atau layanan jasa yang 

dipromosikan akan menarik pelanggan untuk mendeskripsikan 

pengalaman mereka dan merekomendasikannya kepada orang lain. Maka 

perkembangan media sosial yang telah ada, pelanggan bisa bercerita 

menyebarluaskan mengenai pengalaman mereka. Produk atau layanan jasa 

yang tidak melengkapi harapan atau keinginan dapat memunculkan ulasan 

yang kurang baik bagi citra produk atau layanan jasa yang dipasarkan. 

3. Repurchase Intention 

Tentang kepuasan seseorang pada produk atau layanan jasa yang 

dipromosikan, menarik minat untuk melangsungkan pembelian atas 

produk atau layanan jasa yang sama di waktu mendatang. 

 

2.2.10. Hubungan Antara CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Sebuah perusahaan wajib bisa melayani pelanggannya dengan baik. Mengetahui 

apa yang sedang diinginkan dan dibutuhkan pelanggannya. CRM merupakan salah  

satu cara yang mencatat setiap yang di butuhkan pelanggan dan sebagai database 

pelanggan, jadi bisa membantu memudahkan perusahaan dalam melayani 

pelanggan dengan kriteria yang berbeda-beda. Melalui perlakuan petugas dealer 

dalam melayani pelanggan dengan baik maka akan timbul kepuasan dari pelanggan 

yang dapat membuat peluang kembalinya pelanggan serta mempersempit peluang 

pelanggan beralih kepada kompetitor. 

Menurur Payne dalam Priansa (2017, p. 426) Customer Relationship 

Management didefinisikan sebagai strategi manajemen yang memilih untuk terus 

menumbuhkan dan menjalin hubungan dengan beberapa para pelanggan dengan 

karakteristik pelanggan yang berbeda-beda dengan maksud meningkatkan nilai  
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pelanggan (customer value), penghasilan perusahaan (corporate profitability), dan 

nilai persekutuan dagang (shareholder value). Maka dari itu, perusahaan perlu 

menjalankan strategi Customer Relationship Management sebab tidak hanya untuk 

meningkatkan aktivitas pemasaran tetapi mengarah juga untuk mempertahankan  

pelanggan yang sudah ada sebelumnya. Jika dalam membina hubungan pertukaran 

sudah berjalan sukses atau optimal maka akan mewujudkan peningkatan kepuasan 

pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong (2016, p. 39) Customer Satisfaction the 

extent to which a product’s or services perceived performance matches a buyer’s 

expectations. If the product’s or services performance falls short of expectations,  

the customers is dissatisfied. If performance matches expectations, the customer is 

satisfied. If performance exceeds expectation, the customers is highly satisfied or 

delighted. Kepuasan ialah tingkat perkembangan performa sebuah produk atau 

layanan jasa yang dijumpai sudah sesuai harapan. Jika performa produk atau 

layanan jasa lebih kecil dari apa yang diinginkan, maka pelanggan tidak puas. Jika 

kinerja sudah sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Jika performa 

sudah melebihi apa yang diharapkan, maka pelanggan sangat merasa puas. 

Oleh karena itu, bisa dikatakan bahwa CRM mempunyai hubungan dengan 

kepuasan pelanggan, sebab Customer Relationship Management membuktikan 

bahwa semakin baik CRM, jadi bakal semakin tinggi mengenai tingkat kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut bisa mendorong seseorang menetapkan untuk melakukan  

kepemilikan produk dan menggunakan layanan jasa yang ada di Daya Toyota 

Bekasi. 

 

2.3. Hipotesis Teoritis 

Hipotesis ialah jawaban yang bersifat sementara dalam penelitian kuantitatif. 

Dugaan jawaban itu ialah praduga yang bakal di uji be melalui data yang 

dikumpulkan dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2015, p. 64) hipotesis ialah  

dugaan jawaban berdasarkan rumusan masalah yang ada dalam suatu penelitian  

berbentuk kalimat. 

Pengertian Customer Relationship Management merupakan suatu usaha 

membangun, serta menjaga hubungan pelanggan yang saling menguntungkan dan 
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memberikan nilai dan kepuasan pelanggan yang tinggi (Kotler & Amstrong, 2014).  

Maka dari itu, hipotesis dalam penelitian ini yakni: 

 

H0: Tidak terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management 

Daya Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H1: Terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management Daya 

Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

2.4. Alur Penelitian 

 

2.2. Bagan Alur Penelitian 

Sumber: Olahan Peneliti, 2022 

Variabel (X) 

CRM 

1. Vision 

2. Culture of customer 

orientation 

3. Organization on 

processes 

4. Database 

5. Technology 

(Kumar, 2018) 

 

 

 

Variabel (Y) 

Kepuasan pelanggan 

1. Meet to expectation 

2. Willing to recommend 

3. Repurchase intention 

(Kotler P. , 2016) 


