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7.1 Simpulan

Grounded theory yang digunakan sebagai metode penelitian dalam
penelitian ini, membawa pada suatu gambaran konsep teoritikal dari kesulitan
dalam memberikan pelayanan di Bank XYZ dan hubungannya dengan proses
penjualan. Setelah melalui analisis data, ditemukan kesulitan utama yang
timbul dengan adanya fasilitas dan produk yang beraneka-ragam, yaitu kurang
adanya informasi yang lengkap dan terintegrasi, suatu catatan histori nasabah
yang memuat semua informasi mengenai nasabah tersebut, terutama kegiatan
serta transaksi-transaksi yang telah difakukannya. Hal ini penting mengingat
banyaknya produk dan fasilitas yang ditawarkan oleh Bank XYZ, serta
banyaknya jalur pemasaran yang dimiliki oleh Bank XYZ dan contact point
vang dapat diakses cleh nasabah. Selain itu, informasi terintegrasi tentang
program-program yang telah, sedang dan akan berjalan juga masih dirasa
kurang, sehingga terdapat kecenderungan yang mengarah pada terjadinya
kesalahan-kesalahan yang disebabkan oleh faktor manusia (human error),
seperti penanganan transaksi yang kurang sesuai, kesalahan-kesalahan
administratif, dan kesalahan pemberian informasi atau penjelasan.

CRM menekankan beberapa hal penting dalam penerapannya, yaitu: (1)
organisasi dan infrastruktur yang berfokus pada nasabah, (2) gambaran akurat
tentang nasabah dan nilai hasabah, dan (3) memaksimalkaﬁ profitabilitas dan

memelihara nasabah yang menguntungkan. Bank XYZ sendiri telah lama
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meninggalkan sistem perbankan tradisional, dan bahkan menjadi pelopor
penerapan sistem relationship banking di Indonesia, dan telah didukung oleh
infrastruktur sistem komputerisasi dan teknologi yang kuat dan memadai. Bank
XYZ juga telah menerapkan banyak hal yaﬁg mendukung ketiga gagasan
penting dalam CRM tersebut, walaupun masih ditemukan kesulitan karena
kurang adanya laporan terintegrasi mengenai histori nasabah dan program-
program yang dijalankan. Dengan melakukan perbaikan dan tambahan dalam
teknologi, kekurangan tersebut tentunya dapat diatasi. Namun tanpa perbaikan
teknologi, secara manual kekurangan-kekurangan itu juga dapat diminimalkan,
dengan kedisiplinan dan ketelitian dalam memanfaatkan sumber daya yang

sudah ada.

7.2 Saran

Bank XYZ dapat melakukan tindakan-tindakan untuk mengatasi
kesulitan yang ada dengan memaksimalkan penggunaan customer memo,
meningkatkan koordinasi antar departemen, terutama ‘jvantar jalur-jalur
pemasaran, meningkatkan sistem perancangan produk dan program yang lebih
tersegmentasi berdasarkan kemampuan dan karakteristik-karakteristik tertentu
dari nasabah, lebih memperhatikan gejala-gejala atrrition serta menyiapkan
program-program deepening dan anti-attrition yang lebih akurat, terutama
sebagai usaha untuk mengatasi bertambahnya pesaing dan potensi kehilangan
nasabah yang telah diakuisisi dengan biaya yang tidak sedikit.

Pgmbahan teknologi dan penyebaran informasi yang ;edemikian cepat,
serta bertambahnya pesaing yang dapat tumbuh kapanpun; menuntut dunia

perbankan dan industri jasa pada umumnya untuk lebih berhati-hati dan
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mengubah pola pikir dan sudut pandang tradisional yang terkotak-kotak pada
produk dan cenderung jangka pendek, menjadi pandangan yang lebih holistik
dan menerapkan konsep hubungan (relationship) dengan nasabah atau
konsumennya untuk memaksimalkan proﬁtébilitas. CRM dapat dipelajari dan
dimanfaatkan oleh kalangan praktisi untuk lebih mengerti tentang kebutuhan
dan perilaku pelanggan untuk mengembangkan hubungan (relationship) yang
lebih kuat dengan para pelanggan atau nasabah.

Complaint menyediakan sumber data yang sangat bernilai dan dapat
dimanfaatkan dalam penelitian maupun dalam kegiatan sehari-hari di suatu
industri. Analisis yang mendalam terhadap data complaint dapat memberi
petunjuk dan jawaban tentang akar masalah yang sebenarnya, serta alasan-
alasan yang mendasarinya. Perbankan dan industri barang maupun jasa
mungkin selamanya tidak dapat lepas dari complaint, walaupun complaint telah
berhasil ditekan seminimal mungkin. Oleh karena itu, data complaint dapat
lebih dimanfaatkan  sebagai pendukung dalam berbagai penelitian dan
perbaikan proses, terutama apabila usaha penelitian lain seperti penyebaran
kuesioner menimbulkan biaya yang lebih tinggi dengan kemungkinan
pemberian respon oleh responden yang tidak sesuai dengan rencana target yang
diinginkan.

Grounded theory dapat digunakan untuk meneliti individu, kelompok
atau kolektivitas, dan bertujuan untuk mengelola, menangani dan merespon
fenomena yang terjadi dalam konteks tertentu, serta dapat memberikan
perspektif yang baru dari situasi yang sudah lazim. Dengan penelitian ini,

diharapkan grounded theory dapat lebih dikenal dan digunakan untuk
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penelitian-penelitian selanjutnya, baik di kalangan akademisi, maupun praktisi

dalam bidang pemasaran dan industri jasa.
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