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Abstrak

Menelisik pada tuntutan dunia bisnis yang berkembang begitu kuat dan ketat mengharuskan
bank untuk fokus kepada strategi sebagai upaya mencegah nasabah beralih kepada pesaing.
BRI Cabang Ubud senantiasa mengekspresikan komitmennya dengan memberikan layanan
perbankan terbaik bagi nasabah dengan memahami dan mengikuti apa yang menjadi
kebutuhan serta keinginan nasabahnya melalui penerapan konsep Customer Relationship
Management (CRM) sehingga menyokong kekuatan BRI untuk memperkokoh serta

mengoptimalkan customer loyalty.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis implementasi dan mengetahui dampak
dari penerapan Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Mempertahankan Customer Loyalty Tabungan Simpedes Pada BRI Kanca Ubud. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode observasi selama peneliti
menjalankan PKL, wawancara yang dilakukan dengan beberapa staff BRI Kanca Ubud, serta
dokumentasi sebagai pelengkap data seperti company profile dan dokumentasi selama
penerapan CRM.

Hasil dari penelitian tersebut memberikan fakta bahwa BRI Kantor Cabang Ubud menerapkan
implementasi CRM, yaitu melalui proses mengumpulkan data nasabah, menganalisis
mengidentifikasi data nasabah sasaran, mengembangkan program CRM, serta
mengimplementasikan program CRM. BRI Kanca Ubud melaksanakan 3 tataran CRM yang
masuk ke dalam bagian proses implementasi CRM, antara lain CRM Strategis, CRM

Operasional, kemudian CRM Analitis.

Kata kunci: Customer Relationship Management (CRM), customer loyalty, pemasaran,

bauran promosi (promotional mix), basis data.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menelisik pada tuntutan dunia bisnis yang berkembang begitu
kuat dan ketat termasuk pada sektor bisnis perbankan yang merupakan
bisnis jasa yang didasarkan atas asas kepercayaan, mengharuskan
bank untuk fokus kepada strategi, dalam memenuhi kebutuhan serta
keinginan nasabah sebagai upaya mencegah nasabah beralih kepada
pesaing. Bank harus menjadi lebih agresif dalam mencetuskan inovasi,
untuk mempertahankan nasabahnya dengan membina suatu hubungan
atau relasi erat antara bank dengan masing-masing nasabah demi
menentukan keberhasilan bisnis ini.

Berada di tengah perniagaan yang begitu kompetitif, dengan
banyak pesaing yang turut serta memperebutkan nasabah dipangsa
pasar yang sama, membuktikan bahwa daya saing antar bank di

Indonesia telah semakin kompleks dan kian kompetitif.



Tabel 1. 1 Data Statistik Perbankan Indonesia

Indikator Bank BPR
Umum

2017 115 1.619

2018 115 1.764

2019 110 1.542

2020 109 1.506

2021 107 1.468

Sumber : Data olahan OJK 2017-2021

Dapat dilihat dari tabel tersebut, meski dilanda kompetisi bisnis
sektor perbankan, Bank Rakyat Indonesia tetap mampu kukuh dengan
baik dalam menjalankan penghimpunan dana maupun dalam penyaluran
kredit. Keberhasilan tersebut terwujud melalui penerapan konsep
Customer Relationship Management (CRM) yang baik ditambah dengan
terobosan produk dan layanan yang semakin sempurna, sehingga
menyokong kekuatan BRI untuk memperkokoh serta mengoptimalkan
customer loyalty. Menurut Tunggal yang dikutip oleh Deasy
Purwaningtias, dkk (2020:86) “Customer Relationship Management
adalah suatu strategi untuk mengidentifikasi, menarik, dan
mempertahankan konsumen yang paling bernilai bagi perusahaan”.
Customer Relationship Management (CRM) berkonsentrasi pada apa
yang konsumen nilai, bukan pada apa yang perusahaan ingin jual.

Memijak pada tantangan pandemi covid-19, BRI Cabang Ubud
senantiasa mengekspresikan komitmennya dengan memberikan
layanan perbankan terbaik bagi nasabah dengan memahami dan
mengikuti apa yang menjadi kebutuhan serta keinginan nasabahnya.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang perbankan, aktivitas



utama BRI Cabang Ubud adalah menghimpun dana melalui funding
dalam bentuk simpanan yang sangat diminati masyarakat, sebab
memberikan banyak keuntungan diikuti dengan beragam program
khusus yang diperuntukkan kepada nasabah. Komitmen BRI untuk terus
tumbuh pada berbagai segmen memberi hasil bahwa dari sisi
pendanaan atau raihan Dana Pihak Ketiga (DPK) pada tahun 2021 BRI
mampu menghimpun DPK secara konsolidasian yang apabila dirinci,
segmen tabungan mendominasi sebesar Rp. 497,68 triliun dengan range
suku bunga yang diberikan berkisar 0,1% - 0,8%.

Dalam rangka meningkatkan bisnis BRI baik dari sisi fee based
income, simpanan, maupun pinjaman, diperlukan dukungan aktivitas
pemasaran yang terintegrasi antara produk, jasa dan layanan BRI
(integrated marketing communication). Implementasi CRM terintegrasi
bertujuan tidak hanya untuk meningkatkan penjualan dari produk, jasa
serta program yang dimiliki oleh BRI, namun juga diperlukan untuk
meningkatkan awareness, knowledge, dan engagement kepada para
nasabah existing dan calon nasabah sesuai life journey nasabah.

Tabungan BRI Simpedes menjadi produk simpanan primadona
yang dirancang untuk masyarakat pedesaan menjadi inovasi BRI
sebagai upaya meningkatkan serta mempertahankan nasabah, melalui
model bisnis yang dibuat sesuai dengan karakteristik mereka beserta
program-program  social empowerment pendukungnya dalam

menyalurkan stimulus kepada masyarakat. Sehingga memberikan



experience baru yang signifikan setiap tahunnya dengan fasilitas akses
inklusi finansial yang lebih menyeluruh, terlebih khusus mempunyai
akses terhadap layanan finansial perbankan yang sejalan dengan visi
dan misi BRI Cabang Ubud.

Meraih peringkat 3 kategori tabungan dalam acara Top Brand
Award 2021 selama masa pandemi covid-19, kinerja bisnis mikro BRI
secara umum tetap mampu mencatat pertumbuhan positif. Hal ini
menunjukkan bahwa bisnis mikro khususnya simpanan mempunyai daya
tahan yang kuat dalam menghadapi pandemi covid-19.

Tabel 1. 2 Pencapaian Jumlah Konsolidasi Nasabah Simpanan Tabungan
Simpedes BRI Cabang Ubud

Indikator 2017 | 2018 | 2019 2020 2021

Jumlah Rekening | 78.386 | 87.726 | 96.878 | 116.374 | 149.503

Jumlah Nasabah | 72.287 | 80.455 | 88.343 | 106.743 | 130.569

Sumber: Diolah dari PT BRI Kantor Cabang Ubud, Divisi Administrasi Unit

Jika dilihat dari pencapaian jumlah rekening dan jumlah nasabah
Tabungan Simpedes per tahun, terlihat bahwa setiap tahunnya terdapat
kenaikan yang cukup signifikan dari jumlah rekening dan jumlah
simpanan pada tahun sebelumnya. Peningkatan ini terjadi melalui
penerapan program dan strategi CRM, menjadi salah satu kunci BRI
Kantor Cabang Ubud dapat melalui pandemi dengan baik. Dalam
implementasi serta pengembangan CRM tersebut, diperlukan proses

yang memungkinkan BRI Cabang Ubud untuk menganalisa nasabahnya,



sehingga BRI Cabang Ubud dapat mengenali dan memahami
nasabahnya secara lebih personal agar dapat memberikan pelayanan
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.

Maka, berdasarkan uraian diatas dapat diketahui bahwasanya
dalam suatu persaingan bisnis, menciptakan kesetiaan dan
mempertahankan nasabah agar tidak berpaling kepada pesaing, menjadi
keharusan yang perlu dilakukan. Melalui penerapan Customer
Relationship Management (CRM) diharapkan dapat membangun ikatan
yang lebih kuat antara bank dengan para nasabahnya. Berdasarkan latar
belakang tersebut, penelitian ini mengambil judul “Implementasi
Customer Relationship Management (CRM) Sebagai Upaya
Mempertahankan Customer Loyalty Tabungan Simpedes Pada PT

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud”.

.Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah dipaparkan
sebelumnya, maka dapat digambarkan rumusan masalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana penerapan CRM (Customer Relationship Management)
Sebagai Upaya Mempertahankan Customer Loyalty Tabungan
Simpedes Pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor

Cabang Ubud?



2. Bagaimana dampak dari penerapan Customer Relationship

Management (CRM) pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.

Kantor Cabang Ubud?

C. Tujuan Penulisan Tugas Akhir

1. Untuk  menganalisis implementasi  Customer  Relationship

Management (CRM) Sebagai Upaya Mempertahankan Customer

Loyalty Tabungan Simpedes Pada PT Bank Rakyat Indonesia

(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud.

2. Untuk mengetahui dampak dari penerapan Customer Relationship

Management (CRM) pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.

Kantor Cabang Ubud.

D. Manfaat Penulisan Tugas Akhir

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Manfaat teoritis

a.

Sebagai pedoman teori yang diperoleh peneliti selama masa kuliah

sampai ke dunia kerja.

. Sebagai bahan acuan dalam teori untuk digunakan pada penelitian

selanjutnya

. Membahas tentang implementasi Customer Relationship

Management (CRM) sebagai upaya mempertahankan customer
loyalty Tabungan Simpedes pada PT Bank Rakyat Indonesia

(Persero) Thk. Kantor Cabang Ubud dan dampak yang dihasilkan.



2. Manfaat praktis
a. Bagi penulis

Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis terutama
dalam memperluas wawasan atas data dan teori yang diperoleh
dari penelitian ini, meningkatkan keterampilan menulis,
mengembangkan kemampuan dalam menganalisis suatu masalah
khususnya pada kajian Implementasi Customer Relationship
Management (CRM) Sebagai Upaya Mempertahankan Customer
Loyalty Tabungan Simpedes Pada PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan mampu memberi manfaat secara
akademis yaitu mampu menjelaskan bagaimana implementasi
Customer Relationship Management (CRM) dan penelitian ini juga
diharapkan dapat digunakan menjadi referensi untuk penelitian
selanjutnya serta meningkatkan keinginan mahasiswa khususnya
pada jurusan Administrasi Niaga untuk mengeksplor lebih dalam
tentang inovasi, implementasi dan dampak Customer Relationship
Management (CRM) yang berpotensi untuk dapat dikembangkan
lebih jauh demi mendapatkan kualitas pelayanan nasabah yang

maximal khususnya pada sektor perbankan.



c. Bagi Bank BRI Kantor Cabang Ubud
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi positif yang
berkaitan dengan teknologi, karyawan, proses, masukan dan
sarana evaluasi terkait Implementasi Customer Relationship
Management (CRM) Sebagai Upaya Mempertahankan Customer
Loyalty Tabungan Simpedes Pada PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi penelitian
Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis melakukan penelitian di PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbhk. Kantor Cabang Ubud yang
berada di Jalan Raya Ubud, Petulu, Kecamatan Ubud, Kabupaten
Gianyar, Bali.

2. Objek penelitian
Objek dalam penelitian ini adalah implementasi Customer
Relationship Management (CRM) pada PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud.

3. Data penelitian

a. Jenis data
Sesuai rumusan masalah yang terdeskripsikan dengan berbagai
aspek yang melingkupinya dan dengan pertimbangan bahwa dalam
penelitian ini tidak mengejar yang terukur, menggunakan logika

matematika dan membuat generalisasi atas neraca, maka jenis



penelitian ini adalah penelitian kualitatif. “Penelitian kualitatif adalah
suatu penelitian yang ditujukan untuk mendeskripsikan dan
menganalisis fenomena, peristiwa, aktivitas sosial, sikap,
kepercayaan, persepsi, pemikiran orang secara individual maupun
kelompok” (Sukmadinata, 2007:60).
Seperti yang dikatakan oleh Ghony (2012:44-45) tentang
penelitian kualitatif, sebagai berikut:
Penelitian  kualitatif ini  bersifat  deskriptif,  yaitu
mendeskripsikan suatu objek, fenomena, atau latar sosial
sasaran penelitian terjawantah dalam tulisan naratif. Artinya,
dalam data maupun fakta yang telah dihimpun oleh peneliti
kualitatif berbentuk kata dan gambar. Dalam menuangkan
suatu tulisan, laporan penelitian kualitatif berisi kutipan-
kutipan dari data atau dari fakta yang telah diungkap dilokasi
penelitian untuk selanjutnya peneliti memberikan dukungan
terhadap apa yang disajikan.
“‘Penelitian kualitatif ini memiliki dua tujuan yaitu pertama,
menggambarkan dan mengungkap dan keduanya menggambarkan
dan menjelaskan” (Sukmadinata, 2013:60). Data kualitatif dalam
penelitian ini adalah berupa informasi atau keterangan-keterangan

yang merujuk kepada penelitian pada PT BRI (Persero) Tbk. Kantor

Cabang Ubud.
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b.Sumber data

1)

2)

Data primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari
subjek penelitian, dalam hal ini peneliti memperoleh data atau
informasi langsung dengan menggunakan instrumen-instrumen
yang telah ditetapkan. Data primer dikumpulkan oleh peneliti
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian. Data primer
pada penelitian ini diperoleh dari pedoman pengamatan pada
saat CRM berlangsung serta pedoman wawancara mengenai
metode yang diharapkan.

Dalam wawancara ini ada beberapa dari staff bank yaitu
Pak Satria sebagai Asisten Manager Pemasaran (AMP), Pak
Surya sebagai Relationship Manager (RM) funding, Pak Wira
sebagai staff Agen BRIlink, serta Bu Ade Dwi Wahyuni sebagai

staff Administrasi Unit Bank BRI kantor cabang Ubud.

Data sekunder

Data sekunder merupakan data atau informasi yang
diperoleh secara tidak langsung dari obyek penelitian yang
bersifat publik, yang terdiri atas struktur organisasi perusahaan,
data kearsipan, dokumen, laporan-laporan, buku-buku dan lain
sebagainya yang berhubungan dengan penelitian. Data

sekunder pada penelitian ini didapat dari kutipan buku, laporan
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tahunan BRI, jurnal serta dokumen PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud.
4.Teknik pengumpulan data
Penelitian yang dilaksanakan di PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Ubud ini menggunakan beberapa
cara pengumpulan data selama proses penelitian berlangsung,
diantaranya sebagai berikut:
a. Metode observasi
Pada metode ini, Sekaran (2013:39) mengungkapkan
bahwa “observasi merupakan tahap pertama dimana seseorang
merasakan bahwa perubahan tertentu sedang terjadi atau
bahwa beberapa perilaku, sikap dan perasaan sedang
mengemuka dalam lingkungan objek penelitian”. Dalam
penelitian ini peneliti melakukan pengamatan secara langsung
pada PT BRI (Persero) Thk. Kantor Cabang Ubud ketika masa
Praktek Kerja Lapangan (PKL), peneliti mencatat segala hal
yang penting, mengamati secara langsung proses yang terjadi
pada bagian frontliner, RM funding, dan RM mikro.
b. Metode Wawancara
Salah satu metode pengumpul data dilakukan melalui
wawancara, seperti yang diungkapkan oleh Sugiono (2011:139)
sebagai berikut:

Suatu kegiatan dilakukan untuk mendapatkan informasi
secara langsung dengan mengungkapkan pertanyaan-
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pertanyaan kepada para responden, dan kegiatannya
dilakukan secara lisan, selain itu peneliti membawa
instrumen lain sebagai pedoman untuk wawancara seperti
tape recorder, gambar, brosur, dan material.
Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara dengan pihak Bank
yang berwenang yaitu Assisten Manager serta staff BRI Cabang
Ubud dengan jenis wawancara yang digunakan adalah semi

terstruktur.
c. Metode dokumentasi

Arikunto  (2019:206) mengatakan bahwa “metode
dokumentasi yaitu metode pengumpulan data dengan mencari
data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan,
transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen, rapat,
agenda dan sebagainya”.

Adapun metode dokumentasi yang dipakai oleh peneliti
dengan tujuan sebagai pelengkap data, observasi dan
wawancara. Dokumen yang digunakan peneliti adalah company
profile dan foto ketika berlangsungnya penerapan CRM.

5. Metode analisis data
Setelah penelitian dilaksanakan dan didapatkan data dari
hasil penelitian, kemudian data dianalisis dan disederhanakan
menjadi tulisan yang mudah dimengerti oleh pembaca. Metode
analisa data yang digunakan dalam Tugas Akhir ini adalah

deskriptif kualitatif, yaitu teknik untuk membuat gambaran atau
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deskripsi secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai suatu
objek yang diteliti.

Menurut Kuncoro (2010:172) “teknik analisis data deskriptif
adalah dengan cara mengelompokkan atau memisahkan
komponen atau bagian yang relevan dari keseluruhan data,
sehingga menjadikan data lebih mudah dikelola”.

Sedangkan menurut  Sugiono (2011:89) beliau
mengungkapkan bahwa:

analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan
lapangan, dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan
data kedalam kategori, menjabarkan kedalam unit-unit,
melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana
yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat
kesimpulan sehingga mudah difahami oleh diri sendiri
maupun orang lain.

Maka berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan
bahwa penelitian kualitatif tidak dapat dicapai dengan
menggunakan prosedur-prosedur statistik. Oleh karena itu dalam

menganalisa data, peneliti menganalisa sesuai yang dikatakan
Sugiono sebagai berikut:
a. Reduksi data (reduction)

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup
banyak, untuk itu maka perlu dicatat secara teliti dan rinci.
Seperti telah dikemukakan, semakin lama peneliti kelapangan,
maka jumlah data akan semakin banyak, kompleks dan rumit.

Untuk itu perlu segera dilakukan analisis data melalui reduksi
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data. Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan
polanya.

Dalam penelitian ini reduksi data dilakukan pada saat
penulis memperoleh data dari PT BRI (Persero) Tbhk. Kantor
Cabang Ubud dan pegawai BRI tentang implementasi Customer
Relationship Management (CRM) sebagai upaya
mempertahankan customer loyalty pada PT BRI (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Ubud. Penulis kemudian menyederhanakan data
tersebut dengan mengambil data-data relevan yang mendukung,
sehingga data-data tersebut mengarah pada kesimpulan yang
sesuai serta dapat dipertanggungjawabkan.

. Penyajian data (data display)

Setelah direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
mendisplaykan data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data
bisa dilakukan dalam bentuk narasi, uraian singkat, bagan,
hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya.

. Penarikan kesimpulan (verification)

Analisis  kualitatif ~ selanjutnya adalah  penarikan
kesimpulan. Kesimpulan yang akan dikemukakan dalam
penelitian kualitatif harus didukung oleh bukti-bukti yang valid

dan konsisten, sehingga kesimpulan yang dikemukakan
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merupakan temuan baru yang bersifat kredibel dan dapat
menjawab rumusan masalah yang sudah dirumuskan diatas.
. Triangulasi

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan
sebagai pengecekan data dari bebagai sumber dengan berbagai
cara, dan berbagai waktu. “Dengan demikian terdapat triangulasi
sumber, triangulasi teknik pengumpulan data dan waktu”

(Sugiono, 2011:273)



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data mengenai

Implementasi Customer Relationship Management (CRM) Terhadap

Customer Loyalty Tabungan Simpedes pada PT BRI (Persero) Tbk.

Kantor Cabang Ubud, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. BRI selalu mengadakan pengkajian dan evaluasi dari setiap
implementasi CRM tersebut dan dalam penerapannya, CRM dirasa
tepat sebagai upaya meningkatkan kinerja serta mempertahankan
nasabah khususnya dari sektor penghimpunan dana pihak ketiga
dalam jangka pendek, menengah, dan jangka panjang.

2. Dalam mempertahankan Customer Loyalty BRI menerapkan
implementasi CRM, yaitu melalui proses mengumpulkan data
nasabah, menganalisis mengidentifikasi data nasabah sasaran,
mengembangkan program CRM, serta mengimplementasikan
program CRM. BRI Cabang Ubud melaksanakan 3 tataran CRM yang
masuk ke dalam bagian proses implementasi CRM, antara lain CRM

Strategis, CRM Operasional, kemudian CRM Analitis.

100
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3. Manfaat penerapan CRM pada BRI Cabang Ubud dapat dirasakan

oleh semua pihak, baik perusahaan, pegawai, maupun nasabah.

B. Saran
Berdasarkan hasil pemaparan dan simpulan diatas, maka saran
yang dapat penulis berikan kepada pihak PT BRI (Persero) Tbk. Kantor

Cabang Ubud ialah sebagai berikut:

1. BRI Cabang Ubud diharapkan melakukan evaluasi terhadap
penerapan program nasabah untuk mengurangi resiko miss
communication dalam penyampaian dan pemahaman tentang
program yang akan diadakan setiap periodenya, terutama dalam hal
syarat dan ketentuan.

2. BRI Cabang Ubud diharapkan selalu mengecek mesin ATM dan
Mesin CRM (Cash Recycling Machine) di tiap lokasi untuk mengurangi
kendala ketika nasabah akan melakukan transaksi, terutama untuk
penarikan uang tunai dan kartu yang terkadang tertelan mesin karena
error.

3. Diharapkan BRI Cabang Ubud lebih memaksimalkan penggunaan
sistem churn out Tabungan Simpedes untuk keberlangsungan
customer loyalty yang lebih maksimal di masa depan. BRI Cabang
Ubud diharapkan meningkatkan sistem cyber security untuk

mencegah terjadinya pembobolan data pribadi nasabah.
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