ABSTRACT

High levels of customer satisfaction is not necessarily continue in loyalty.
This reserch aimed to evaluate and develop customer relationship management
strategy within satisfaction and loyalty approach that focuses on long term
relationships where the company delivers benefit and value based on customers’s
perspective.

The method used was qualitatitive research with a descriptive type. Source
of primary data is AXA Mandiri customer as a key information, sales person that
act as company’s liaison, also supported by secondary data.

Research has showed that build customer loyalty should be understood as
behavioral issue where the customer interaction experience from the product

introduction until product services, very influential on customer loyalty.
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ABSTRAK

Tingkat kepuasan nasabah yang tinggi belum tentu berlanjut pada loyalitas
nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dan mengembangkan
strategi customer relationship management, dengan pendekatan kepuasan dan
loyalitas nasabah yang memfokuskan pada hubungan jangka panjang dimana
perusahaan memberikalpenefit dan value yang didasarkan pada perspektif
nasabah.

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan tipe deskriptif,
yaitu data primer berupa wawancara mendalam dengan nara sumber nasabah
AXA Mandiri sebagai nara sumber kunci, tenaga pemasar yaitu financial advisor
sebagai ujung tomvak perusahaan, juga didukung oleh data sekunder.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah harus dipahami
sebagai isubehavioral dimana pengalaman interaksi nasabah dengan AXA
Mandiri, dimulai dari proses pengenalan produk hingga proses pelayanan, sangat

mempengaruhi loyalitas nasabah AXA Mandiri.

Kata kunci : kepuasan nasabah, loyalitas nasatstgmer behavior, customer
interaction
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