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ABSTRAKSI

Kemampuan untuk menciptakan loyahtas pelanggan merupakan modal penting
dalam Disnts saat in1. Persaingan vang dihadapt oleh perusahaan saat tni sangat ketat,
sehungga keberadaan lovalitas pelanggan vaitu kondisi dimana pelanggan sclalu
memilih produk perusahaan dalam keputusan pembelian adalah modal vang sangat
menguntungkan. Kemampuan untuk menciptakan lovalitas pelanggan adalah bentuk
keunggulan bersaing vang berkelanjutan karena sulit ditiru olch pesaing.

Perusahaan harus berupaya memiliki kemampuan dalam menciptakan loyalitas
pelanggan. Langkah yang dapat digunakan adalah memenuln sefuruh harapan dan
kebutuhan pelanggan yang ada, sehingga mencapai kepuasan pelanggan. Berdasarkan
kondisi tersebut maka informasi tentang pelanggan terutama harapan dan kebutuhan
vang dimilikt harus dikctabut oleh perusahaan. Guna memilik kemampuan tersebut
maka langkah yang dapat dikembangkan adalah cusiomer relationshin marketing,
yaitu menjalin hubungan dengan pelanggan dalam jangka waktu vang panjang.

Customer relationship marketing untule menciptakan lovalitas pelanggan juga
disebabkan oleh hubungan baik yang dijalin, sehingpa ada ikatan emostonal antara
perusahaan dengan pelanggan. Peran penting customer rolationship marketing untuk
menciptakan loyalitas pelanpgpan hendaknyva didukung oleh pemanfaatan teknologi
informast yang maksimal. terutama untuk mengelola data wentang pelanggan.
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