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ABSTRAK

Fokus yang dibahas dalam jurnal ini adalah salah satu cara pemasaran yang ada
pada suatu perusahaan. Cara yang dibahas dalam jurnal ini yaitu program
Customer Relationship management (CRM). Customer Relationship management
(CRM) merupakan suatu proses membangun dan pendekan kepada customer untuk
mendapatkan kepuasan dari produk atau jasa. Salah satu penerapan untuk
melakukan program Customer Relationship management (CRM) adalah
menggunakan membership. Manfaat membership biasanya untuk mendapatkan
diskon atau potongan harga dan mengisi ulang saldo untuk memudahkan
pemabayaran. Tujuan pembahasan dalm jurnal ini adalah untuk mengetahui
apakah membership bisa membuat customer menjadi loyal terhadap perusahaan.
hasil dari beberapa peneliti menyatakan bahwa program membership ini
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap perusahaan, sedangkan beberapa
peniliti menyatakan bahwa membership ini belum efektif yang digunakan dalam
perusahaan. Perusahaan yang menggunakan membership harus menyampaikan
perbedaan yang signifikan bila customer menggunakan member tersebut, sehingga
customer merasakan manfaat yang lebih dalam menggunakan membership.

Kata kunci : Customer Relationship management (CRM),membership,customer.

ABSTRACT

The focus discussed in this journal is one of the marketing methods that exist in a
company. The method discussed in this journal is the Customer Relationship
management (CRM) program. Customer Relationship management (CRM) is a
process of building and mentoring customers to get satisfaction from a product or
service. One application for conducting a Customer Relationship management
(CRM) program is to use membership. Benefits of membership are usually to get
discounts or discounts and refill balances to facilitate payment. The purpose of the
discussion in this journal is to find out whether membership can make customers
become loyal to the company. the results of several researchers stated that this
membership program has a significant influence on the company, while some
researchers stated that this membership has not been effectively used in the
company. Companies that use membership must convey a significant difference if
the customer uses the member, so that the customer feels the benefits of using
membership more deeply.

Keywords: Customer Relationship management (CRM), membership, customer.
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi yang saat ini
terus berkembang dengan pesat
terdapat banyak bisnis atau usaha
yang didirikan. Usaha kecil maupun
besar sangat banyak dijumpai di
negeri ini berasal dari perusahaan
jasa atau produk. Para pebisnis saling
bersaing dan mencari strategi untuk
mencari cara agar perusahan tersebut
bertahan dalam persaingan bisnis.

Menjamurnya bisnis sekarang
banyak membantu konsumen untuk
memenuhi kebutuhan. Kebutuhan-
kebutuhan tersebut melainkan
kebutuhan pokok dan kebutuhan
primer. Terkadang banyak konsumen
yang bingung untuk memutuskan
pembelian karena banyaknya retail
yang menjual berbagai produk yang
sama. Disetiap retail pasti
mempunyai cara tersendiri agar
menarik minat beli konsumen, seperti
melihat dar segii kualitas, harga,
diskon, pelayanan dan lain-lain..

Keberhasilan bisnis atau usaha
tidak lepas dari peran dari konsumen
yang sangat besar. Konsumen
merupakan alasan utama berdirinya
suatu  bisnis, maka dari itu
perusahaan belomba-lomba untuk
mendapatkan konsumen sebanyak-
banyaknya. Banyak perusahaan yang
mencari cara agar bisa
mempertahankan konsumen tetapnya,
karena  dari  konsumen tetap
perusahaan  berharap  menerima
loyalitas dari customer dan mau
membeli lagi jasa atau produk dari
perusahaan.

Membuat konsumen tetap adalah
dengan membangun suatu relasi

terhadap customer atau sering disebut
Customer Relationship management
(CRM). Adapun pengertian CRM
menurut para ahli  (Kotler &
Armstrong, 2010), CRM yaitu proses
membangun dan memberikan produk
yang sangat bernilai untuk konsumen
sehingga konsumen menjadi puas.
Selanjutnya (Schiffman et al., 2008)
menekankan bahwa CRM adalah
cara perusahaan dalam membina
relasi dengan para customer dengan
tujuan memelihara kesetiaan dan
komitmen customer untuk tetap
menggunakan produk perusahaan
yang bersangkutan. Penjelasan dari
para ahli tersebut dapat disimpulkan
bahwa program CRM ini merupakan
alat untuk mempertahankan
konsumen dengan waktu yang lama
untuk kembali lagi membeli produk
atau jasa perusahaan.

Salah satu cara untuk melakukan
kegiatan CRM adalah membuat

program membership untuk
membangun relasi terhadap
kunsumen tetap. Didalam

membership ini  bertujuan untuk
memberi pelayanan spesial untuk
konsumennya, dengan bergabugnya
konsumen menjadi membership ini
berisikan tentang pelayan khusus
bagi konsumen sesuai batas dan
aturan perusahaan. Bentuk
membership saat ini ada 2 tipe.
Pertama berupa kartu (id card) dan
yang ke kedua dalam bentuk akun
atau elektronik membership. Program
membership  ini  banyak sekali
digunakan perusahaan seperti
restoran atau rumah makan, café,
perusahaan transportasi, perhotelan,
asuransi dan lain-lain.



Perusahaan saat ini banyak yang
menggunakan program membership
ini untuk salah satu cara
mendapatkan customer tetap dan
loyal dengan berisikan diskon atau
potongan harga di dalam program
member tersebut. Namun apakah
program member card ini selalu
mendapatkan kepuasan oleh
customer dan menjadikan customer
sebagai customer tetap.

Penjelasan mengenai kegiatan
CRM dengan cara melakukan
membership  terhadap  customer
bertujuan untuk mencari apakah
program membership ini membuat
customer menjadi loyal terhadap
perusahaan.

CUSTOMER  RELATIONSHIP
MANAGEMEN (CRM )

Customer Relationship
Management (CRM ) merupakan
startegi dalam bisnis yang bertujuan
meningkatkan  profit  perusahaan
dengan cara membangundan
mempertahankan jumlah customer.
Target utama CRM ini adalah
pengembangan kepuasan konsumen
dengan memahami konsumen
mempertahankan  konsumen  tetap
dengan  pengalaman  konsumen.
memenangkan kontrak,
meningkatkan keuntungan dengan
mengurangi biaya  manajemen
konsumen. Customer Relationship
mangemenr (CRM) adalah system
manajemen yang menangani
hubungan perusahaan dengan
konsumen dengan meningkatkan
nilai perusahaan atau organisasi
dimata konsumennya.

Berikut beberapa dafinisi pengertian
CRM dari beberapa rujukan
Menurt Kotler dan Keller (2008:148),

CRM adalah proses mengelola
informasi  secara rinci  tentang
konsumen perorangan dan semua
titik data konsumen secara seksama
untuk  mengoptimalkan loyalitas
customer. Menurut Yahya (2008:82),
mengatakan CRM adalah sebuah
strategi  dalam  bisnis  secara
menyeluruh dalam suatu organisasi
atau perusahaan yang dapat membuat
perusahaan tersebut secara efisien
dapat bisa mengelola komunikasi
baik dengan para konsumen. Dengan
demikian CRM perusahaan bisa

melakukan  pendekatan  kepada
konsumen sehingga dapat
mengetahui informasi-informasi

mengenai keinginan dan kebutuhan
konsumen. Menurut Newell,
mengatakan CRM adalah
serangkaian modifikasi dan metode
pembelajaran  perilaku  tentang
konsumen  setiap  waktu  saat
melakukan interaksi,  perlakuan
terhadap konsumen dan menciptakan
kekuatan antara customer dan
perusahaan (Imasari,2011:185).

Menurut Heru (2003), CRM
adalah sebuah usaha perusahaan
untuk lebih fokus menjaga konsumen
(tidak beralih ke pesaing) dengan
cara mengumpulkan segala data
bentuk interaksi customer melalui
langsung, email, masukan dan saran
di  situs  website atau hasil
pembicaraan anatara marketing dan
staf sale, atau CRM bisa disebut
strategi bisnis secara menyeluruh
bagi  perusahaan yang  dapat
memungkinkan perusahaan secara
efisien dapat mengelola hubungan
konsumen dengan perusahaan.

TUJUAN DAN MANFAAT
PERUSAHAAN MELAKUKAN
PROGRAM CRM



Menurut
(2001:173),

Kalakota dan Robinson
tujuan Customer

Relationship Management (CRM)
adalah sebagai berikut:

1.

manfaat

Memanfaatkan hubungan yang
sebelumnya sudah ada untuk
meningkatkan profitabilitas
perusahaan. Hal tersebut
bermaksud mempersiapkan
pandangan yang komprehensif
dari customer untuk
memaksimalkan hubungan
mereka dengan perusahaan.
Menggunakan informasi yang
berkitan bagi konsumen untuk
memberi pelayanan yang lebih
atau memuaskan. Menggunakan
informasi  konsumen  untuk
meningkatkan pelayanan lebih
baik berdasarkan keinginan dan
kebutuhan mereka, perusahaan
bisa menghemat waktu
konsumen dan menyingkirkan
segala hal kekecewaan dari
konsumen

Membangun  saluran  proses
komunikasi  dan  oprasional
komikasi yang baik dan diulang.
Dengan  banyak terlibatnya
saluran  komunikasi  dengan
konsumen, semakin banyak juga
karyawan yang terlibat di dalam
transaksi  penjualan.  Tanpa
melihat ukuruan atau
kompleksitas, perusahaan harus
bisa meningkatkan konsistensi
prosedur dan proses dalam
pengaturan kualitas pelayanan,
pemasaran dan penjualan.
Menurut Tunggal (2005),
Customer  Relationship

Management (CRM) adalah:

1.

Menarik  Loyalitas customer.
Aplikasi CRM dapat
memungkinkan perusahaan

untuk mempergunakan informasi
dari setiap titik kontak dengan
konsumen, baik via call
center,web,maupun mmelalui
staff pemasaran dan pelayanan di
lapangan.  Aksesbilitiasi  dan
konsitensi informasi ini
memungkinkan pelayanan dan
penjualan yang lebih  baik
dengan berbagai macam
informasi yang penting
mengenai customer tersebut.

Mengurangi biaya. Kemapuan
yang baik perusahaan dalam
pelayanan dan penjualan, dapat

mengurangi anggaran
biaya.Misalnya perusahaan
memanfaatkan teknologi

internet. Aplikasi CRM juga
dapat memungkinkan pelayanan
dan penjualan dengan biaya
lebih  rendah dalam skema
program pemasaran yang
terperinci dan terfokus. Tertuju
kepada konsumen yang
ditargetkan dan pada kondisi
waktu yang tepat.

Meningkatkan efisiensi
penggunaan operasional. Secara
otomatisasi proses pelayanan dan

penjualan  bisa  mengurangi
resiko  menurunnya kualitas
pelayanan. Penggunaan

teknologi informasi web dan
sosial media misalnya, akan
mengurangi  segala hambatan
biaya dan birokrasi serta proses
administratif ~ yang  mungkin
timbul.

Peningkatan time to market.
Aplikasi CRM dapat
memungkinkan perusahaan
membawa produk ke dalam
pasar lebih mudah dan cepat
dengan informasi  konsumen
yang lebih  baik. Dengan



keahlihan  penjualan  melalui
website maka hambatan waktu,
geografis, sampai dengan
ketersediaan sumber data bisa
dikesampingkan guna
mempercepat penjualan produk
tersebut.

5. Peningkatan pendapatan.
Aplikasi CRM tersebut
menyediakan informasi  bagi
perusahaan untuk keuntugnan
perusahaan dan meningkatkan
penjualan. Dengan menggunakan
aplikasi CRM, perusahaan dapat

melakukan  pelayanan  dan
penjualan  melalui  website
sehingga  berpeluang  dalam

penjualan secara global tidak
perlu menyediakan cara khusus
untuk mendorong pelayanan dan
penjualan tersebut.

MEMBERSHIP

Salah satu cara perusahaan
melakukan  kegiatan ~ Customer
Relationship Management (CRM )
untuk membangun relasi kepada
konsumen adalah program
membership  atau keanggotaan
merupakan simbol sebagai konsumen
dalam sebuah perusahaan yang
termasuk bagian perusahaan atu
organis Yyang diakui.secara resmi.
Membership biasanya diberi tanda
keanggotaannya dengan bentuk sim
card atau kartu anggota. Yang dapat
bergabung dengan program
membership perusahaan dapat
sebagai individu atau grub.

Membership card merupakan
kartu dimana pemiliknya mempunyai
hak  mendapatkan diskon jika
membeli produk atau jasa perusahan
tersebut. Membership card saat ini
juga bisa dibuat secara e-member

dengan mendaftarkan diri di websait
suatu oragnisasi atau perusahaan
tertentu. Membership card biasanya
memberi keuntungan dan fasilitas
yang lebih besar dari yang tidak
memiliki member. Program
membership ini dapat
menguntungkan kepada  pihak
perusahaan. Dengan membership
card ini perusahaan dapat mendata
seberapa banyak customer serta
sebagai acuan bagian perusahaan.
Dengan itu dapat sebagai bahan
evaluasi perusahaan dan member
berguna  apa  tidak  program
membership ini.

PEMBAHASAN

Membership atau keanggotaan
merupakan salah satu cara untuk
perusahaan melakukan relasi
terhadap konsumen atau membangun
Customer Relationship Management
(CRM ). Saat ini banyak perusahaan
yang menggunakan membership guna
mempertahankan konsumen tetap
untuk mendapatkan loyalitas dalam
bisinisnya.

Stevano (2012) meneliti tentang
pengaruh kepuasan customer
membership card oriflamme terhadap
loyalitas customer pada kosmetika
oriflamme di kota Yogyakarta.
Penilitian ini menggunakan statistic
dekriptif dan analisis sederhana
untuk mecari data. Hasil dari
penelitian  tersebut  mengatakan
bahwa kepuasan customer Yyang
tergabung dalam membership card
oriflame berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas
konsumen kosmetik oriflame di kota
Yogyakarta, dengan nila T=14,303
dan nilai signifikan 0,000.



Stevano (2012) Sebagian besar
konsumen yang merasakan tinggkat
kepuasan mengikuti program
membership card seperti
mendapatkan harga lebih murah
(4,21), mendapatkan pelayanan lebih
baik (4,08). Mendapatkan
kemudahan mendapatkan produk
(4,15) dan mendapatkan kecepatan
dalam proses transaksi (4,17) .

Novia, Dewi dan Andreani
(2016) meneliti tentang pengaruh
kepuasan konsumen, membership
program, trust, percevied quality dan
perceived value di STARBUCK
COFFE  Surabaya.Penilitan ini
menggunakan  metode  deskriptif
untuk mecari data tersebut. Hasil
penelitian ini adalah membership
program memiliki dampak yang
positif dan signifikan terhadap
loyalitas customer di Starbuck coffe
Surabaya.

Glenn (2013) meneliti tentang
analisis efektivitas program
membership card dala, menciptakan
loyalitas afektif konsumen Matahari
Departemen Store di  Surabaya.
Penilitian ini menggunakan teknik
kuantitatif deskriptif. Hasil penelitian
ini adalah Program (Matahari Club
Card) MCC Beauty dan MCC
Premium efektif dalam membuat
customer lebih puas kepada Matahari
Department Store. Program
membership MCC Beauty dan MCC
Premium ini  efektif membuat
customer lebih percaya kepada
Matahari Department Store. Program
membership MCC Beauty ini juga
merupakan program yang paling
efektif dalam membuat customer
lebih berkomitmen kepada Matahari
Department Store.

Wijaya (2008) penelitian ini
tentang membership card dan

pengaruh  dalam  meningkatkan
loyalitas pengunjung restoran di
Surabaya. Penelitian ini
menggunakan metode jenis deskriptif
dan eksplanatif. Hasil dari penelitian
ini adalah program membership card
banyak  dilakukan  restoran di
Surabaya cukup efektif untuk
membangun  loyalitas  terhadap
konsumen, namun sebenarnya yang
mempengaruhi  konsumen  loyal
terdapat factor-faktor lain diluar
program  membership.  Loyalitas
customer sangat kecil yaitu benilai
18,1% dari variasi tingkat loyalitas
customer sebesar 81,9%

Kuskanto dan Adrian Janapriya
(2014) meneliti tentang pengaruh
program layanan member card dan
kepuasan customer terhadap loyalitas
customer di Toserba Yogya Riau
Junction. Hasil penelitian ini adalah
terdapat pengaruh yang signifikan
antara program layanan member card
(X1) terhadap loyalitas customer (Y)
sebesar 49,14%, dan juga terdapat
pengaruh  yang signifikan antara
kepuasan customer (X2) terhadap
loyalitas customer (Y) sebesar 55,05%.

Dengan melakukan membership
ini perusahaan berharap mendapatkan

loyalitas kepada perusahaan.
Loyalitas konsumen kepada
perusahaan ini berdampak kepada
penjualan perusahaan yang
menimbulkan profit yang

menguntungkan, karena konsumen
memilih perusahaan untuk sebagai
pemenuh kebutuhan mereka atau
membeli kembali produk atau jasa
dari perusahaan.

Program  membership  tidak
selalu  berjalan  efektif  untuk
menimbulkan loyalitas konsumen,
Muhammad (2013) meneliti tentang
pengaruh kualitas pelayanan dan
program membership card terhadap



loyalitas  customer  International
Futsal Panam Pekanbaru, hasil
analisis tersebut menyatakan
membership dan pelayanan 40%
untuk mendapatkan loyalitas
customer sedangkan 60%
dipengaruhi oleh  faktor-faktor
lainnya. Sedangkan secara parsial,
penelitian ini menunjukan bahwa

program membership card
berpengaruh  negatif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas
customer. Sedangkan kualitas

pelayanan baik berpengaruh positif
dan signifikan untuk menimbulkan
loyalitas customer.

Fahriansyah (2014) Pengaruh
diskon dan kartu member terhadapa
niat beli konsumen kasus pada
Matahari Departemen Store
Jayapura. Hasil dari penelitian ini
adalah tidak adanya perbedaan antara
peganlang yang memiliki member
matahari club card (MCC) dengan
konsumen yang tidak menggunakan
member MCC terhadap niat belia
suatu produk di matahari
departement store. member MCC
tidak dapat menarik minat konsumen
untuk melakukan pembelian secara
lebih aktif. Tidak adanya pengaruh
yang signifikan antara penawaran
MCC dengan niat beli konsumen.
Dengan melihat tidak adanya
hubungan yang positif ini
mengindikasikan bahwa barang yang
lama tidak laku, sehingga ditawarkan
dengan diskon terus-menerus.

Angelina (2016) meneliti tentang
analisis terhadap keputusan registrasi
member simply fresh laundry outlet 205
Blitar untuk meningkatkan kepuasan
dan loyalitas customer. Hasil penelitian
ini adalah 17 orang yang mennggunakan
system membercard dalam simply fresh
laundry dan 76 orang yang tidak
menggunakan program membercard

dari beberapa jawaban dari kuisoner
customer simply fres laundry.
Sedangkan customer yang mengatakan
bahwa system member ini
memudahkan customer untuk
melakukan pembayaran dan sebanyak
80 customer yang mengatakan bahwa
system member tidak memudahkan
trasaksi pemabayaran.

Pelanggan yang sudah menjadi
anggota member Simply Fresh Laundry
outlet 205 Blitar sebanyak 17 orang dan
customer yang belum menjadi anggota
member sebanyak 76 orang. customer
yang menyatakan bahwa sistem deposit
member memudahkan customer untuk
melakukan transaksi di Simply Fresh
Laundry outlet 205 Blitar sebanyak 13
orang sedangkan customer yang
menyatakan bahwa sistem deposit tidak
memudahkan transaksi sebanyak 80
orang. Hasil dari kritik dan saran
mengenai program member ini juga ada
yang mengatakan bahwa customer
keberatan untuk membayar rigistrasi
kartu dan mengisi deposit.

KESIMPULAN

Tingkat  keberhasilan  suatu
perusahaan  adalah  membangun
konsumen loyal atau konsumen tetap.
Konsumen loyal merupakan elemen
penting di  perusahan  karena
konsumen loyal tersebut yang
membeli banyak atau berulang
kepada produk atau jasa perusahaan.
Maka dari itu perusahaan harus
membangun banyak konsumen loyal
untuk perusahaannya.

Salah satu cara untuk
mempertahakan  konsumen loyal
adalah program membership.
Program membership ini merupakan
program yang menguntungkan bagi
perusahan karena program tersebut
membangun sebuah relasi kepada



customer dan menciptakan konsumen
loyal atau konsumen tetap. Dalam
program membership ini perusahaan
memberikan pelayanan lebih kepada
konsumen, entah dari segi potongan
harga atau diskon, memberikan
informasi terkait tentang organisasi,
memberikan pelayanan yang tebaik,
memberikan proses yang lebih cepat.
Namun bukan berarti perusahaan
tidak memperdulikan konsumen yang
tidak menggunakan membership,
karena menciptakan konsumen loyal
bukan hanya menggunakan
membership saja. Masih ada faktor
lain yang mempengaruhi konsumen
loyal seperti kualitas produk, manfaat
produknya, tempat yang strategis dan
lain-lain.

Namun beberapa hasil penilitian
menyatakan bahwa program
membership ini belum efektif dalam
penggunaannya untuk menjadikn
customer menjdi loyal. Beberapa
faktor yang mempengaruhi customer

tidak menggunakan program
membership  dalam  perusahaan
adalah  pemabayaran  registrasi,
kerumitan  dalam  mendapatkan

diskon, keberatan dalam pengisian
saldo, didalam perusahaan sudah ada
banyak diskon sehingga sedikit
perbedaan dalam pembelian
menggunakan member atau tidak.
Perusahaan yang  menggunakan
membership harus menyampaikan
perbedaan yang signifikan bila
customer menggunakan  member
tersebut, sehingga customer
merasakan manfaat yang lebih dalam
menggunakan membership, sehingga
konsumen akan menjadi loyal dan
datang kembali untuk membeli
produk atau jasa dari perusahaan.

Saran

a. Jika membuat program
membership perusahaan harus
membuat perbandingan yang
signifikaan dalam pembayaran
untuk customer, seperti potongan
harga jangan sama dengan
diskon lainnya. Sebisa mungkin
membuat customer yang
menggunakan member perbeda
dengan yang tidak menggunakan
member.

b. Menginformasikan dengan jelas
kepada customer bahwa program
membership tersebut berguna
dan bermanfaat bagi customer
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