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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA FITUR INVESTASI TOKOPEDIA
BERDASARKAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
MENGGUNAKAN METODE CUSTOMER SATISFACTION
INDEX DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS

Oleh :
Heidie Akbar Febrian

Manajemen Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship Management adalah
integrasi teknologi dan proses bisnis yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan selama interaksi tertentu, maka melakukan analisis kepuasan pengguna
adalah salah satu cara untuk mengetahui apakah Manajemen Hubungan Pelanggan
berjalan dengan baik atau tidak. Pada penelitian ini fitur investasi Tokopedia
sebagai fitur yang unik yang dimiliki oleh platform e-commerce terbesar akan
dianalisis kepuasan penggunanya berdasarkan Manajemen Hubungan Pelanggan
untuk mengetahui seberapa puas pengguna atas kinerja dari perusahaan. Metode
yang digunakan dalam analisis ini adalah customer satisfaction index untuk
mengetahui nilai kepuasan keseluruhan dari Manajemen Hubungan Pelanggan fitur
investasi Tokopedia dan Importance Performance Analysis untuk mengetahui
tingkat kesesuaian antara kinerja perusahaan dan kepentingan atribut menurut
pengguna. Hasil penelitian ini didapati bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap
customer relationship management tersebut adalah sebesar 77,278% dan termasuk
dalam kategori puas. Sedangkan untuk tingkat kesesuaian antara kinerja perusahaan
dan tingkat kepentingan atribut menurut pengguna adalah sebesar 101% yang
berarti sudah sangat sesuai. Tetapi dari hasil tersebut juga dijelaskan ada atribut
yang perlu dipertahankan kinerjanya.dan adapula atribut yang kinegjanya perlu
diperbaiki agar nilai'tingkat kesesuaian lebih'sesuai lagi.

Kata Kunci : Manajemen; Hubungan Pelanggan, Investasi, Tokopedia,
Kepuasan Pengguna, Kinerja Perusahaan
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ABSTRACT

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION OF THE FITUR
INVESTATION TOKOPEDIA BASE ON CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT USING CUSTOMER SATISFACTION INDEX AND
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS

By :
Heidie Akbar Febrian

Customer Relationship Management is integration of technology and business
process used to fill customers need during specific interactions, and then doing a
analysis customer satisfaction is one of the good way to know if the customer
relationship management is works well or not. In this analysis Tokopedia
Investment feature as an unige feature on biggest e-commerce platform will be
analyzed for user satisfaction based on customer relationship management to find
out how satisfied users are with company’s performance. The method used in this
analysis is customer satisfaction index to determine the overall satisfaction value of
Tokopedia investment feature customer relationship management and importance
performance analysis method to determine the degree of correspondence between
company performance and attribute importance according to users. The result of
this analysis show that the level of user satisfaction with customer relationship
management is 77,78% which mean included in satisfaction category. And the level
of compability between company performance and importance of attribute accoding
to users, it is 101% which mean it very appropriate. But from these result it is also
explained that there are attributes whose performance needs to maintained and there
are also attributes whose performance need to improved so that the value of the
suitability level is even more appropriate.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Investment, Tokopedia,
Users Satisfaction, Company Performance !
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