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ABSTRAK

Perusahaan saat ini dituntut untuk memberikan pelayanan yang
terbaik bagi konsumennya, dengan harapan perusahaan tersebut dapat
mempertahankan konsumen yang sudah ada serta mendapatkan konsumen
baru dari waktu ke waktu. Dengan semakin meningkatnya kompetisi di
dalam dunia bisnis, baik itu perusahaan barang ataupun jasa, membuat
perusahaan berpikir untuk memikirkan sebuah strategi yang tepat,
bagaimana dapat memenangkan kompetisi tersebut.

Kunci keberhasilan perusahaan bukan semata-mata terletak pada
kualitas produk atau jasa, tetapi seberapa jauh upaya perusahaan
memuaskan kebutuhan para konsumennya, kemudian memberikan
pelayanan yang baik dan menyenangkan agar menjadi pelanggan yang
setia. Semua permasalahan itu dapat dibantu dengan menerapkan
Customer Relationship Management (CRM) pada perusahaan. Dalam hal
ini, perusahaan dapat menerapkan CRM dengan mengkombinasikan
proses bisnis dan teknologi yang bertujuan untuk memahami pelanggan
dari berbagai sudut pandang. Oleh karena itu, lahirlah konsep E-CRM
sebagai jawaban atas tuntutan tersebut. Dengan konsep E-CRM ini,
diharapkan dapat membantu perusahaan untuk dapat mengerti dan
memahami kebutuhan pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan dapat ditingkatkan.

Kata kunci: Customer Relationship Management, E-Customer
Relationship  Management, Loyalitas Pelanggan,
Perusahaan.



ABSTRACT

The company currently required to provide the best service to their
customers, with the company hopes to retain existing customers and gain
new customers from time to time. With increasing competition in the
business world, be it goods or services company, made the company think
to think of an appropriate strategy, how to win the competition.

A successful business is not solely lie in the quality of products or
services, but how far the company's efforts to satisfy the needs of its
customers, then providing good service and fun so they become loyal
customers. All problems can be helped by implementing Customer
Relationship Management (CRM) in the company. In this case, companies
can implement CRM by combining business process and technology that
aims to understand the customers from various perspective. Thus was
born the concept of E-CRM in response to these demands. With this
concept of E-CRM, is expected to help companies to understand and
comprehend the needs of consumers, so that customer loyalty to the
company can be improved.

Key words: Customer Relationship Management, E-Customer
Relationship  Management,  Customer  Loyalty,
Company.



