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ABSTRAK 

PT. Multindo Auto Finance adalah sebuah perusahaan pembiayaan konsumen skala 

nasional yang bergerak di bidang pembiayaan otomotif. Saat melakukan proses 

pembiayaan pengajuan kredit, nasabah memiliki kendala akan kurangnya informasi 

mengenai keberadaan PT. Multindo Auto Finance Palembang sebagai perusahaan 

pembiayaan otomotif, nasabah harus datang langsung ke perusahaan untuk mendapatkan 

informasi peminjaman kredit dengan jelas. Selain itu, apabila proses verifikasi berkas 

belum lengkap, maka nasabah harus melengkapi terlebih dahulu syarat syarat berkas yang 

sudah ditentukan oleh PT. Multindo Auto Finance Palembang sehingga membuang 

banyak waktu dan biaya. Untuk itu, dalam memecahkan masalah tersebut maka 

dibangunlah sebuah sistem dengan menerapkan Framework Of Dynamic CRM pada 

proses pembiayaan pengajuan kredit yang mempermudah nasabah dalam mencari 

informasi-informasi yang di perlukan untuk melakukan proses pengajuan peminjaman 

kredit dengan cepat, mudah dan tidak membutuhkan waktu yang lama untuk nasabah 

melakukan proses peminjaman kredit. 

 

Kata Kunci: Penerapan CRM Pengajuan Pembiayaan Kredit PT. Multindo Auto Finance 

Palembang Metode Framework Of Dynamic CRM. 
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ABSTRACT 

PT. Multindo Auto Finance is a nation scale consumer finance company 

engaged in automotive financing. When carrying out the financing process for 

credit applications, customer have problems with the lack on information 

regarding the existence of PT. Multindo Auto Finance Palembang as an 

automotive financing company, customers must come directly to the company to 

get credit lending information clearly, besides, if the file verification process is 

incomplete, then the customers must first complete the terms of the file 

requirements determined by PT. Multindo Auto Finance Palembang so that it 

wastes a lot of time and money, for that, in solving this problem a system is built 

by implementing the Framework of Fynamic CRM in the credit application 

financing process that makes it easier fot customers to find the information needed 

to make the loan application process fast, easy and does not require a long time for 

customers to do the loan lending process.  

 

Keyword: The Implementation CRM The Financing Process for Credit 

Applications PT. Multindo Auto Finance Palembang Metode Framework Of 

Dynamic CRM. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar Belakang 

PT. Multindo Auto Finance adalah sebuah perusahaan pembiayaan konsumen 

skala nasional yang bergerak di bidang pembiayaan otomotif.Dibangun dengan 

kesungguhan tekad untuk menjadi perusahaan terbaik dan terpercaya di sektor 

pembiayaan konsumen bidang otomatif, PT. Multindo Auto Finance yang didirikan 

sejak tahun 1989 telah menjadi salah satu perusahaan pembiayaan terbesar untuk 

berbagai merek otomotif di Indonesia berdasarkan pangsa pasar dan jumlah aktiva 

yang dikelola.  

Saat ini sebagai salah satu sumber bagi pembiayaan kredit,PT. Multindo Auto 

Finance Palembang menjalin kerjasama MOU dengan dealer, kemudian tahapan 

selanjutnya untuk melakukan proses pengajuan pembiayaan kredit  pihak dealer akan 

menghubungi melalui telpon atau datang langsung ke kantor cabang PT. Multindo 

Auto Finance Palembang untuk memberikan formulir bahwa ada nasabah yang ingin 

mengajukan pembiayaan kredit, formulir tersebut akan diterma oleh kepala cabang. 

Selanjutnya kepala cabang akan meberikan formulir tersebut ke admin untuk 

melakukan pemberkasan atau pencatatan. Setelah selesai melakukan pemberkasan 

atau pencatatan admin atau kepala cabang memilih staf surveyor untuk melakukan 

survey ke showroom dan tempat tinggal nasabah yang bertugas untuk melakukan 

pengecekan berkas, verifikasi berkas dan kelengkapan berkas-berkas nasabah yang 

mengajukan pembiayaan kredit. 



 

Saat melakukan proses pembiayaan pengajuan kredit ke PT. Multindo Auto 

Finance Palembang, nasabah memiliki kendala akan kurangnya informasi mengenai 

keberadaan PT. Multindo Auto Finance Palembang sebagai perusahaan pembiayaan 

otomotif.Bagi nasabah yang berada di luar kota Palembang mendapati kesulitan 

dalam melakukan proses pengajuan pembiayaan kredit, nasabah harus datang 

langsung ke perusahaan untuk mendapatkan informasi peminjaman kredit dengan 

jelas.Selain itu, apabila proses verifikasi berkas belum lengkap, maka nasabah harus 

melengkapi terlebih dahulu syarat syarat berkas yang sudah ditentukan oleh PT. 

Multindo Auto Finance Palembang dengan cara kembali pulang kerumah mancari 

berkas-berkas yang diperlukan dan datang kembali ke perusahaan sehingga 

membuang banyak waktu dan biaya. Penyimpanan data yang masih terbatas, 

penyusunan laporan masih berupa arsip, serta minimnya keamanan data dan 

pencarian data yang menghambat berjalannya proses pengajuan peminjaman kredit. 

Oleh karena itu, dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan pada layanan 

pengajuan peminjaman kredit pada PT. Multindo Auto Finance Palembang dipandang 

perlu suatu pengolahan data yang mempermudah nasabah dalam mencari informasi-

informasi yang di perlukan untuk melakukan proses pengajuan peminjaman kredit 

dengan cepat, mudah dan tidak membutuhkan waktu yang lama untuk nasabah 

melakukan proses peminjaman kredit. Maka dalam penelitian ini metode yang tepat 

dalam menyelesaikan masalah diatasyakni Customer Relationship Management 

(CRM) dengan menggunakan metode Framework Of Dynamic. 

Menurut Adreani (2007), salah satu hal penting dan wajib diperhatikan pada era 

bisnis ini yaitu focus terhadap pelanggan. Karena faktor penentu keberhasilan bisnis 



 

ditunjukkan dengan keberhasilan transaksi. Definisi diatas, dibutuhkan suatu strategi 

untuk mempertahankan pelanggan dengan cara meningkatkan pelayanan, membina 

hubungan baik dan mendapatkan customer yang baru. Manajemen hubungan 

pelanggan (Customer Relationship Management) merupakan konsep atau strategi 

yang tepat untuk meningkatkan pelayanan terhadap PT. Multindo Auto Finance 

Palembang. 

Framework Of Dynamic merupakan salah satu strategi dalam CRM dimana 

berfokus dalam keberhasilan penyampaian informasi secara luas kepada pelanggan 

agar lebih mengenal perusahaan, produk yang ditawarkan, dan informasi mengenai 

transaksi pembelian secara online (Yunitarini, 2012). Sehingga, nantinya penerapan 

metode ini dapat membina hubungan yang baik antara PT. Multindo Auto Finance 

Palembang, nasabah dan dealer, memberikan pelayanan yang baik untuk medapatkan 

pelanggan yang baru dan mempertahankan pelanggan agar pelanggan tidak berpindah 

menggunakan jasa perusahaan yang lain. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menyusun tugas akhir ini dengan 

judul “Penerapan CRM Pengajuan Pembiayaan Kredit pada PT. Multindo Auto 

Finance Menggunakan Metode Framework Of Dynamic CRM”  

 

 

 

 

 

 



 

 

1.2. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengidentifikasi sistem pengajuan peminjaman kredit di kantor PT. 

Multiindo Auto Finance Palembang. 

2. Membangunsistem pengajuan peminjaman kredit di kantor PT. Multiindo 

Auto Finance Palembang berbasis website dengan pendekatan CRM. 

 

1.3. Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi nasabah  

• Dapat mengetahui informasi secara valid langsung dari website mengenai 

pengajuan peminjaman kredit. 

• Nasabah tidak perlu datang ke PT. Multiindo Auto Finance Palembang 

dalam melakukan pendaftaran pangajuan kredit, pendaftaran bisa dilakukan 

mealui website. 

2. Bagi PT. Multindo Auto Finance Palembang  

• Dapat memberikan kemudahan kepada surveyor untuk mengetahui 

kelengkapan data-data nasabah dalam pengajuan peminjaman kredit.  

3. Bagi dealer  

• Sebagai jembatan komunikasi ke PT. Multindo Auto Finance Palembang, 

sehingga mampu meningkatkan penjualan. 



 

 

1.4. Batasan Masalah 

Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan, maka penulis 

membatasi ruang lingkup permasalahan yang akan dibahas, yaitu: 

1. Informasi tentang tata cara pengajuan pembiayaan kredit dan proses 

kelengkapan data untuk pengajuan pembiayaan kredit dapat dilakukan melalui 

website. 

2. Proses approve pengajuan pembiayaan kredit hanya dilakukan oleh pihak 

surveyor perusahaan.  

3. Apabila kelengkapan data-data nasabah tidak lengkap, maka pihak surveyor 

tidak akan melanjutkan proses pengajuan pembiayaan kredit. 



 

 


