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ABSTRAK 
 

ANALISIS PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

UNTUK MENINGKATKAN LOYALITAS DAN KEPUASAN PELANGGAN 

PADA PT. TUNAS TOYOTA CILEGON 

NUR AINI AZZAHRA 

 

Pada zaman sekarang tingkat persaingan bisnis khususnya bidang industri 

otomotif terus berkembang pesat, sehingga setiap harinya perusahaan harus 

memikirkan cara untuk mempertahankan perusahaan yang telah berdiri dengan 

terus berinovasi dan menciptakan sistem yang baik demi berjalannya perusahaan. 

Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan aktivitas salah satunya pada bidang 

pemasaran dalam mengembangkan produk dan kualitas yang baik. Salah satu cara 

menciptakan sistem tersebut dapat dengan memberikan pelayanan yang baik 

kepada pelanggan demi menjaga hubungan untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi penerapan 

customer relationship management dalam meningkatkan loyalitas dan 

kepuasan pelanggan pada PT. Tunas Toyota Cilegon. PT. Tunas Toyota Cilegon 

memiliki berbagai fasilitas yang dapat mendukung kinerja perusahaan seperti 

tersedianya showroom, body repair, service dan suku cadang, bengkel, body dan 

painting, serta repainting. PT. Tunas    Toyota Cilegon beralamatkan Jl. Raya Cilegon 

Km.14 Cibeber Kota Cilegon Provinsi Banten. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Penelitian dilaksanakan pada PT. 

Tunas Toyota Cilegon dengan memilih 5 orang informan yang berkaitan dengan 

tema dari penelitian ini. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik 

wawancara, observasi buku, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa dengan menerapkan strategi customer relationship management (CRM) 

dapat membantu meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, dapat 

dikatakan bahwa strategi CRM ini merupakan strategi yang efektif dalam 

meningkatkan dan menjaga loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Profile Perusahaan 

 PT Tunas Toyota adalah salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

penyedia kendaraan yang ada di Indonesia. Perusahaan ini merupakan anak 

perusahaan dari PT. Tunas Ridean Tbk yang berdiri pada tahun 1967 dan 

mempunyai kantor pusat yang berlokasi di Jakarta sebagai importir sekaligus 

penjual mobil baru. Dalam aktivitas bisnisnya Tunas Toyota    bekerjasama dengan 

PT. Toyota Astra Motor sebagai importer dan distributor kendaraan merek  Toyota. 

Tunas Toyota memiliki banyak cabang di Indonesia seperti daerah Jabodetabek, 

Bandung, Serang, Cilegon, Kota di Jawa Tengah, Jawa Timur, Sumatera, Sulawesi, 

dan Kalimantan. Salah satu cabangnya merupakan PT Tunas Toyota Cilegon yang 

berdiri pada tahun 1987 beralamatkan Jl. Raya Cilegon Km.14 Cibeber Kota 

Cilegon Provinsi Banten. 

 PT. Tunas Toyota Cilegon merupakan perusahaan yang menyediakan 

pelayanan kepada    masyarakat dalam penjualan unit kendaraan roda empat merek 

Toyota seperti Toyota Calya, Avanza, Kijang Innova, Veloz, Kijang Innova Zenix 

Hybrid EV, Kijang Innova, Alphard, Voxy, Toyota Rush, Fortuner, Raize, Yaris 

Cross, dan Toyota Corolla Cross. PT. Tunas Toyota Cilegon juga juga memberikan 

layanan suku cadang, service mobil dan test drive. PT. Tunas Toyota Cilegon 

memiliki berbagai fasilitas yang dapat mendukung kinerja perusahaan seperti 

tersedianya showroom, body repair, service dan suku cadang, bengkel, body dan 

painting, serta repainting. 
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 PT Tunas Toyota mempunyai pemikiran bahwa Tunas Toyota harus menjadi 

perusahaan yang paling unggul di tiap wilayah Indonesia. Salah satunya pada PT. 

Tunas Toyota Cilegon yang berhasil menjadi market leader dengan penjualan diatas 

target sekitar 100-120 unit mobil yang terjual. Selain itu, untuk menghadapi tingkat 

persaingan penjualan mobil Tunas Toyota Cilegon selalu meningkatkan strategi 

pemasarannya dengan memberikan fasilitas dan pelayanan yang baik seperti 

disediakannya ruang tunggu yang nyaman untuk pelanggan, terdapat layanan kritik 

dan saran, pemberian layanan yang nyaman, mengadakan program promosi, 

membuat event pada hari istimewa demi terciptanya loyalitas pelanggan. Maka dari 

itu, PT. Tunas Toyota Cilegon terus berinovasi memikirkan pelayanan yang 

nyaman kepada pelanggan atau calon pelanggan demi terciptanya suasana interaksi 

yang baik antara perusahaan dengan pelanggan.  

1.1.1 Visi Perusahaan 

 Dalam menjalankan perusahaannya PT Tunas Toyota Cilegon 

mempunyai tujuan visi untuk menjadikan perusahaan otomotif paling inovatif 

di Indonesia dengan menciptakan pengalaman mengesankan di setiap interaksi 

dengan pelanggan.  

1.1.2 Misi Perusahaan 

 

 Perusahaan mempunyai misi dalam mendirikan perusahaannya seperti 

ingin, memberikan pengalaman “Peace of mine” bagi konsumen, menciptakan 

pertumbuhan berkelanjutan melalui operational yang progresif, mengembangkan 

sumber daya manusia dalam membangun kepemimpinan yang   kuat, menciptakan 

pertumbuhan yang bernilai bersama mitra bisnis strategis, membuat perbedaan yang 

positif dimanapun Tunas berada. 
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1.1.3 Struktur Organisasi Perusahaan 

 

 

 

Gambar 1. 1 Struktur Organisasi 
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1.1.4 Tempat Penelitian Perusahaan 

 Lokasi dipilihnya tempat penelitian pada kali ini dipilih dengan lokasi 

tempat saat penulis magang yang dilaksanakan pada PT. Tunas Ridean Tbk 

pada kantor cabang . Kota Cilegon yang beralamatkan dibawah ini: 

 

Nama Perusahaan  : PT. Tunas Ridean Tbk (Toyota Cabang Cilegon) 

 

Alamat   : Jl. Raya Cilegon No.KM. 14, Cilegon, Banten 

Nomor Telepon : (0254) 394777 

Website : https://www.tunastoyota.com/cilegon 

1.2 Latar Belakang Masalah 

  

 Seiring berkembangnya zaman tingkat persaingan bisnis khususnya bidang 

industri otomotif terus berkembang pesat. Industri otomotif merupakan salah satu 

sektor andalan dalam ekonomi yang memiliki kontribusi cukup besar dalam 

perekonomian nasional (Manperin 2021). Sudah terdapat 22 perusahaan industri 

baik roda 2 atau 4 yang ada di Indonesia. Hal ini membuat nilai investasi sebesar 

Rp 99,16 Triliun dengan produksi total mencapai 2,35 juta unit per tahun dan sudah 

menyerap tenaga kerja sebesar 388,39 ribu orang. Meningkatkanya persaingan 

membuat calon pelanggan mempunyai banyak beragam permintaan untuk 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.. Hal ini membuat Perusahaan 

harus bergerak dengan cepat demi mendapatkan jumlah pelanggan banyak sehingga 

tidak direbut oleh perusahaan lain. Setiap harinya perusahaan harus memikirkan 

cara untuk mempertahankan perusahaan yang telah berdiri dengan terus 

menciptakan sistem yang baik demi berjalannya perusahaan. 

https://www.tunastoyota.com/cilegon
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  Hal ini juga yang dirasakan PT Tunas Toyota yang merupakan perusahaan 

joint venture antara PT Astra Internasional. Selama 30 tahun PT Tunas Toyota 

mempunyai peranan penting dalam industry otomotif di Indonesia. Perusahaan ini 

terdiri dari 5 Main Dealer yaitu AUTO 2000, New Ratna Motor, Hadji Kalla, 

Hasjrat Abadi, dan Agung Automaall. Serta terdapat 75 dealer yang 

mengoperasikan 142 outlet penjualan. Dimana AUTO 2000 mempunyai cabang 

yang tersebar di beberapa daerah Indonesia seperti Jabodetabek, Bandung, Serang, 

Cilegon, Kota di Jawa Tengah, Jawa Timur, Sumatera, Sulawesi, dan Kalimantan. 

Semakin banyak nya perusahaan yang bergerak dalam bidang industri otomotif ini 

membuat perusahaan-perusahaan semakin giat dalam berinovasi dan terus 

menciptakan strategi untuk mempertahankan pangsa pasarnya. Salah satunya yaitu 

yang dilakukan oleh PT Tunas Toyota Cilegon dalam menerapkan misi untuk 

memenuhi segala kebutuhan konsumen pada bidang otomotif dengan menyediakan 

“one stop shopping” melalui penjualan kendaraan baru atau bekas, layanan service, 

dan suku cadang. 

 Dalam menjalankan perusahaannya PT. Tunas Toyota Cilegon menyediakan 

pelayanan kepada masyarakat dalam penjualan unit kendaraan roda empat merk 

Toyota serta memberikan suku cadang, service mobil dan test drive. PT Tunas Toyota 

Cilegon memiliki berbagai fasilitas yang dapat mendukung kinerja perusahaan 

seperti tersedianya showroom, body repair, service suku cadang, bengkel, body dan 

painting, serta repainting. Selain itu, PT. Tunas Toyota Cilegon menyediakan 

layanan berupa sistem manajemen yang khusus untuk mendegarkan keluhan 

pelanggan yang diberi nama divisi Customer Relation Coordinator (CRC).  
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 Tugas Utama CRC adalah memberikan kualitas produk yang baik, 

meningkatkan pelayanan pelanggan, memasang harga yang kompetitif, 

menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan, mengadakan loyalitas 

pelanggan, memberikan solusi terhadap masalah yang dihadapi, memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan, dan berkomunikasi dengan pelanggan secara efektif 

demi mempertahankan hubungan dan loyalitas pelanggan.  

 Namun untuk penerapannya masih banyak hal  yang perlu ditingkatkan 

karena  adanya keluhan terkait pelayanan yang ada. Banyak pelanggan yang merasa 

belum puas terhadap pelayanan yang diberikan karena  masih ingin 

membandingkan layanan dengan perusahaan lain. Sehingga PT Tunas Toyota 

Cilegon bukan menjadi opsi pertama untuk melakukan transaksi karena 

menganggap masi ada layanan yang lebih terjangkau dibanding perusahaan.Maka 

dari itu pada PT. Tunas Toyota Cilegon menyediakan divisi khusus untuk 

memperhatikan dan melayani pelanggan dalam perusahaan atau yang dikenal 

dengan istilah customer relations management.   

 Penerapan program CRM memiliki harapan yang besar untuk menjadikan 

pelanggan lebih loyal pada sebuah perusahaan karena memiliki hubungan antara 

konsumen dan penjual yang mana hubungan ini mengarah kepada sebuah hubungan 

mitra. Di mana pada hubungan mitra tersebut tak hanya terlibat antara pembeli dan 

penjual saja (Carissa, Fauzi, & Kumadji, 2014: 1-11). CRM bertujuan untuk 

memberikan rasa kepuasan dan menjaga loyalitas pelanggan (Buttle, 2007:4). 

Pelanggan yang loyal mampu meningkatkan perasaan setia pada perusahaan 

dikarenakan pelanggan tersebut merasa terpenuhi keinginannya dan puas akan 

pemberian diskon, pelayanan khusus maupun reward (Mashuri, 2020). 
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 Dalam memenuhi harapan pelanggan tersebut PT Tunas Toyota Cilegon perlu 

meningkatkan lagi pelayanan yang ada dalam sistem perusahaan agar strategi 

customer relation managements (CRM) bisa berjalan sesuai dengan visi dan misi 

perusahaan. Oleh karena itu, mempertimbangkan latar belakang yang dijabarkan 

diatas penulis tergugah untuk melakukan penelitian bagaimana penerapan strategi 

customer relationship management (CRM) berjalan pada perusahaan yang nantinya 

akan dijabarkan dalam bentuk laporan tugas akhir yang berjudul “Analisis 

Penerapan Customer Relationship untuk Meningkatkan Loyalitas dan Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Tunas Toyota Cilegon”. Penelitian ini akan dibahas oleh 

penulis dengan beberapa bahasan yang akan dibahas lebih lanjut menggunakan 

beberapa bab dan kerangka penulisan dibawah ini. 

1.3 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan penjabaran diatas, penulis memutuskan untuk merumuskan 

masalah yang berkaitan dengan pertanyaan : Bagaimana Penerapan Strategi 

Customer Relationship Management (CRM) dapat meningkatkan loyalitas dan 

kepuasan pelanggan pada PT Tunas Toyota Cilegon ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Melihat rumusa masalah dan latar belakang yang sudah dijabarkan 

sebelumnya. Maka didapatkan tujuan penelitian yang dilakukan pada penelitian kali 

ini yaitu agar dapat mengetahui penerapan Strategi Customer Relationship 

Management (CRM) untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan pada 

PT Tunas Toyota Cilegon. 
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1.5 Manfaat Penelitian Magang 

 

1. Manfaat Bagi Mahasiswa 

 Melalui kegiatan magang ini mahasiswa dapat membantu penyusunan untuk 

tugas akhir pada perguruan tinggi, menambah wawasan dan pengalaman dalam 

dunia kerja, mempunyai motivasi dalam mengembangkan diri, menambah relasi 

kepada karyawan dan pihak perusahaan dalam dunia kerja. Selain itu, mahasiswa 

belajar teori pembelajaran yang didapat di perguruan tinggi untuk 

diimplementasikan dalam dunia kerja. 

2. Manfaat Bagi Perusahaan 

 Melalui kegiatan magang ini pihak perusahaan mempunyai manfaat dalam 

membantu memecahkan masalah yang dihadapi dengan batas kemampuan 

mahasiswa. Serta, terjalinnya hubungan baik antara perusahaan dengan perguruan 

tinggi mahasiswa. 

3.  Manfaat Bagi Perguruan Tinggi 

 Melalui kegiatan magang ini perguruan tingi mempunyai manfaat dapat 

meningkatkan hubungan yang baik antara pihak perguruan tinggi dan perusahaan. 

Perguaruan tinggi mendapatkan contoh permasalahan perusahaan baru untuk 

dijadikan acuan penelitian bagi calon mahasiswa yang akan masuk ke perguruan 

tinggi 
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1.6 Sistematika Penulisan 

 

Demi mempermudah pembahasan dan penulisan, maka pembahasan pada 

penelitian ini akan disusun dalam lima bab dengan sub-bab sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

 

 Pada bab pendahuluan ini berisi tentang latar belakang masalah, profile 

perusahaan penelitian, visi dan misi perusahaan, struktur organisasi perusahaan, 

lokasi tempat penelitian perusahaan, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

dilakukannya magang, dan sistematika penulisan penelitian. 

BAB II KAJIAN LITERATUR 

 

 Pada ini berisi tentang landasan teori yang akan digunakan penulis, dan kerangka 

kerja penulis. Landasan teori disini menekankan secara teoritis yang akan 

membahas hubungan antara teori yang akan dikaitkan dalam kegiatan magang. 

BAB III METODOLOGI 

 Pada bab ini berisi tentang pendekatan penulis dalam mencari laporan, unit analisis 

yang dijadikan sumber data wawancara penulis, metode penelitian, dan metode 

pengelolaan data pada penelitian yang disusun penulis. 

BAB IV HASIL PELAKSANAAN PROGRAM DAN PEMBAHASAN 

 

Pada bab ini berisi tentang hasil pelaksanaan program magang observasi dan 

wawancara terkait masalah penelitian, data hasil temuan yang didapat, dan analisis 

pembahasan yang didapatkan. 

BAB V KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

Pada bab ini merupakan bab terakhir sekaligus penutup yang berisi tentang 

kesimpulan dari bahasan yang telah dikaji pada bab sebelumnya, dan berisi saran 

dari penulis terkait permasalahan yang dibahas pada penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN LITERATUR 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Manajemen Pemasaran  

Manajemen pemasaran menurut Kotler dan Amstrong (2007) merupakan 

analisis perencanaan, penerapan serta kontrol dari berbagai rancangan program 

dengan tujuan membangun dan menciptakan transaksi penghasilan keuntungan 

dengan konsumen agar objektivitas organisasi tercapai. Manajemen pemasaran 

memilki pengertian suatu aktivitas proses bisnis dalam perencanaan strategi yang 

berfungsi sebagai analisis, koordinasi, dan distribusi produk dalam memenuhi 

keinginan dan kebutuhan seseorang. Menurut pemaparan Assuari (2004) 

manajemen pemasaran aktivitas menganalisa, merencanakan, mengkoordinasi, dan 

pengendalian seluruh aktivitas yang berhubungan dengan perancangan, 

komunikasi, meluncurkan, mempromosikan, menentukan harga dan melakukan 

transaksi, hal ini bertujuan untuk mendapatkan konsumen dan kepuasan yang 

mampu memenuhi tujuan jangka panjang perusahaan. 

2.1.2 Customer Relationship Management 

 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan sistem manajemen 

yang digunakan untuk membantu bisnis dalam mengelola hubungan dengan 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan atau calon pelanggan. Menurut 

(Zeithaml et al., 1996) melakukan hubungan dengan pelanggan adalah cara yang 

terbaik untuk menghasilkan loyalitas karena pelanggan yang loyal dapat cenderung 

meningkatkan keuntungan suatu perusahaan dibanding pelanggan yang tidak loyal.  
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CRM ialah proses pengelolaan informasi pelanggan secara cermat untuk 

mengatur dan mengelola komponen terkait pelanggan, termasuk fasilitas, 

komunikasi, layanan, dan pengalaman pelanggan terhadap perusahaan agar 

loyalitas pelanggan dapat menjadi maksimal. Hal tersebut didasarkan pada 

pendapat Kotler & Keller (2009 : 189). Customer Relationship Management 

(CRM), didefinisikan oleh (Kumar et al., 2006) sebagai hubungan jangka panjang 

di mana pelanggan dan perusahaan yang terus ditanamkan konsumen dan harus 

terus dipertahankan untuk mencegah mereka beralih ke merek lain dengan metode 

dan strategi yang sesuai. Salah satu bagian dari customer relationship management 

(CRM) yakni peningkatan kualitas layanan dan mengkaji lebih dalam terkait 

pengembangan aspirasi pelanggan. 

 2.1.2.1 Tujuan CRM 

Kunci utama untuk membangun hubungan pelanggan yang setia adalah 

dengan menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan yang optimal. Jika pelanggan 

puas akan menjadikan pelanggan yang setia dapat memberikan peluang bisnis yang 

lebih besar bagi perusahaan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Tujuan dari 

customer relationship management (CRM) diantaranya (Saleh, 2010: 54): 

1. Manfaatkan koneksi saat ini untuk meningkatkan revenue. Menarik, 

mempertahankan, dan mengenali klien terbaik dapat meningkatkan profitabilitas. 

2. Memanfaatkan informasi terkini untuk memberikan layanan optimal. Dengan 

menggunakan ini, pelanggan dapat menghemat waktu dengan tidak perlu mencari 

informasi yang sama.. 
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3. Membuat dan mengembangkan proses dan prosedur penjualan yang dapat 

digunakan kembali. Misalnya dengan menciptakan jalur komunikasi dengan 

pelanggan dan karyawan terlibat dalam penjualan. 

4. Mengembangkan dan menghasilkan kebaharuan nilai agar terciptanya kesetiaan 

oleh pelanggan. Mempromosikan kapasitas perusahaan untuk memenuhi 

permintaan pelanggan, beradaptasi dengan kebutuhan mereka, dan pembangunan 

kemitraan agar pelanggan setia. 

5. Menerapkan strategi solusi yang proaktif. Ketika suatu perusahaan telah 

menjalin hubungan dengan pelanggannya maka perusahaan  dapat menemukan cara 

yang bijak guna mengatasi kekhawatiran pelanggan. 

 2.1.2.2 Manfaat CRM 

Penerapan customer relation managements (CRM) mempunyai beberapa 

keuntungan pada perusahaan demi meningkatkan hubungan pelanggan dan 

meningkatkan kinerja pada perusahaan. Menurut Verhoef (2020) terdapat beberapa 

manfaaat dari adanya penerapan CRM, diantaranya: 

1. Meningkatkan retensi pelanggan yaitu dengan membantu perusahaan 

memahami kebutuhan pelanggan secara lebih mendalam. Pengalaman layanan yang 

ada disesuaikan supaya menjadi lebih baik. Dengan begitu, perusahaan bisa 

menigkatkan loyalitas pelanggan. 

2. Pengembangan hubungan yang lebih kokoh yaitu perusahaan mengembangkan 

hubungan atau interaksi yang lebih mendalam dan berlangsung lama dengan 

pelanggan. Sering berkomunikasi dengan pelanggan secara efektif dapat terbentuk 

hubungan emosional yang baik dengan pelanggan. 
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3. Peningkatan penjualan dan pendapatan yaitu perusahaan mengidentifikasi 

peluang penjualan dengan meningkatkan dengan strategi up-selling atau cross-

selling. 

4. Efesiensi operasional yaitu mengotomatisasi proses perusahaan dengan 

mennigkatkan efesiensi operasional. Data pelanggan dikelola menjadi lebih baik 

sehingga bisa mempengaruhi keputusan pelanggan untuk membeli dan menikmati 

pelayanan yang ada pada perusahaan. 

5. Analisis kinerja pelanggan yaitu menganalisis perilaku pelanggan untuk 

melakukan umpan balik dan kepuasan dengan menyediakan sebuah alat bantu 

informasi. Perusahaan bisa mengidentifikasi trend, kebutuhan dan preferensi 

pelanggan untuk merancang strategi jadi lebih baik. 

  2.1.2.3 Indikator CRM 

Selain itu terdapat beberapa faktor pengukuran pada penerapan Customer 

Relationship Management yang dijelaskan oleh Wongsansuckcharoen, et al (2013) 

sebagai berikut: 

1. Manusia (People) 

Manusia dalam hal ini dimaksudkan sebagai karyawan yang menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM). Dalam dunia usaha karyawan berpartisipasi 

penting menjadi orang terdepan untuk membuat dan mengelola program Customer 

Relationship Management (CRM) maka dari itu peran ini tidak boleh diremehkan. 

2.  Proses (Process) 

Dalam proses ini prosedur dapat membantu perusahaan dalam mengidentifikasi dan 

membangun ikatan yang kuat dengan pelanggan. Prosedur dijalankan dengan 

tujuan untuk menambah atau mecegah turunnya nilai perusahaan bagi pelanggan. 



14 
 

 

3. Teknologi (Technology)  

Teknologi akan mengoptimalkan dan mempercepat kegiatan Customer 

Relationship Management. Teknologi menjadi bahan pendukung nilai pelanggan. 

Maka dari itu, teknologi perlu didistribusikan dengan keterampilan yang sesuai. 

2.1.3 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen terhadap suatu merek yang dimiliki 

oleh pelanggan yang berdasar pada sifat postif dalam pembelian jangka panjang 

yang diperoleh  karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan (Tjiptono, 

2005). Berdasarkan pendapat yang dikemukakan oleh Lovelock dkk. (2011:76) 

dalam bidang bisnis, kerelaan atau kemauan pelanggan dalam memakai barang atau 

jasa perusahaan secara konsisten dalam jangka waktu tertentu dengan 

memanfaatkannya secara eksklusif dan merekomendasikan kepada orang lain 

terkait barang atau jasa perusahaan disebut sebagai loyalitas pelanggan. 

Menurut pendapat yang dikemukakan oleh Tjiptono dan Chandra (2012:57), 

dengan menjaga kepercayaan pelanggannya melalui pembelian dan pemberian 

komitmen dari pelanggan kepada perusahaan, program loyalitas pelanggan suatu 

perusahaan dapat menjadi satu diantara pendapatan lainnya di masa mendatang. 

Sikap pelanggan terhadap pemasokan produk perusahaan dikenal dengan istilah 

loyalitas pelanggan. Ketika sebuah perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggannya maka pelanggan tersebut akan menjadi setia. Pelanggan yang setia 

akan membeli produk perusahaan secara berulang dan mempertahankan hubungan 

yang baik bagi perusahaan dengan jangka waktu yang berkepanjangan. 
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 2.1.3.1 Faktor Loyalitas Pelanggan 

Menurut Zikmund (2003), berikut merupakan faktor yang berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan : 

1. Kepuasan yakni perbandingan kinerja yang disarankan dengan harapan sebelum 

pembelian. 

2. Ikatan emosi ialah pelanggan yang mendapatkan pengaru dari adanya merek 

yang menari bagi mereka secara pribadi sehingga mereka dapat mengidentifikasi 

merek tersebut. 

3. Kepercayaan yakni kesediaan seseorang untuk memercayakan perusahaan atau 

sebuah merek untuk melakukan sebuah fungsi produk yang ada 

4. Kemudahan yakni ketika dalam diri pelanggan timbul rasa nyaman terhadap 

suatu merek dan merasa dimudahkan saat melakukan transaksi 

5. History With The Company yakni sebuah perilaku seorang karena adanya 

sebuah pengalaman pada suatu perusahaan 

 Loyalitas pelanggan berawal dari pengalaman yang dimiliki pelanggan 

terhadap suatu produk yang telah digunakan kemudian dapat dinilai dari harapan 

pelanggan tersebut. Pelanggan merasa loyal apabila produk yang dikenalkan 

perusahaan tersebut sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan.  

 2.1.3.2 Indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Setyaleksana et al (2017) Terdapat pemaparan yang 

mengakibatkan terjadinya indikator penilaian loyalitas pelanggan diantaranya: 

1. Repet Purchase yaitu menunjukkan rasa kesetiaan pelanggan pada suatu produk 

dengan cara membeli ulang atau membeli secara berkala. Dalam hal ini pelanggan 

mendapatkan keterikatan dan keloyalan terhadap suatu produk. 
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2. Retention yaitu kesetian pelanggan terhadap suatu hal buruk terkait perusahaan 

namun pelanggan tersebut tidak terpengaruh oleh berita, lingkunga, atau pesaing 

yang menawarkan harga lebih rendah atau hal yang dianggap bagus dari 

perusahaan. 

3. Referrals yaitu pelanggan yang merasa nyaman dan mempunyai loyalitas tinggi 

dan biasanya akan merekomendasikan produk perusahaan kepada orang lain yang 

berpeluang untuk menjadikan pelanggan. 

2.1.4  Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

hasil yang diharapkan (Kotler, 2014:150). Dari definisi tersebut dapat dikatakan 

jika kinerja suatu pelayanan tidak sesuai dengan harapan pelanggan pada suatu 

perusahaan maka akan membuat pelanggan tersebut merasa kecewa, dan tidak puas. 

Sebaliknya, jika kinerja suatu pelayanan terhadap pelanggan sesuai dengan 

harapan, maka akan menimbulkan rasa gembira dan kepuasan terhadap pelanggan. 

Kepuasan pelanggan memainkan peran kunci dalam menilai kinerja suatu 

perusahaan. Ini mencerminkan tingkat kepuasan, harapan, dan keinginan pelanggan 

terhadap produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan. Customer 

Relationship Management (CRM), sebagai strategi manajemen, bertujuan untuk 

memahami, mengelola, dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan melalui 

teknologi informasi dan komunikasi. Implementasi CRM dapat membantu 

membangun hubungan yang solid dengan pelanggan, meningkatkan retensi 

pelanggan, dan mengamankan kepuasan mereka (Adhari,2021). 
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Di sektor otomotif, di mana interaksi antara pelanggan dan merek sangat 

vital, penerapan CRM menjadi semakin penting. Industri otomotif bergantung pada 

hubungan pelanggan yang kuat, di mana CRM memainkan peran utama dalam 

memahami preferensi pelanggan, menyediakan layanan purna jual yang efisien, dan 

memperkuat keterikatan antara merek dan pelanggan. Studi kasus pada PT. Tunas 

Toyota Cilegon menunjukkan bagaimana perusahaan ini berhasil menerapkan 

strategi CRM untuk meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Dengan 

menggunakan sistem CRM terintegrasi, perusahaan dapat mengumpulkan data 

pelanggan, menganalisis pola pembelian, dan menyediakan layanan yang 

dipersonalisasi sesuai dengan kebutuhan individu pelanggan (Erwin, 2023). 

2.2 Kerangka Kerja 

Dalam memperkenalkan suatu produk, perusahaan perlu membuat pelanggan 

atau calon pelanggan merasa nyaman saat menggunakan produk atau jasa 

perusahaan. Hal ini bisa dibantu dengan membuat pelanggan merasa kepuasan dan 

menjadi loyalitas terhadap perusahaan. Sebelum pelanggan tertarik memakai 

produk perusahaan perlu adanya pendekatan atau strategi pelayanan yang baik 

dalam membujuk pelanggan, agar berhasil membuat pelanggan menggunakan 

produk perusahaan. Oleh karena itu perusahaan perlu membangun pendekatan 

dengan memberikan pelayanan agar terciptanya loyalitas dan kepuasan pelanggan. 

Dengan terciptanya hubungan pelanggan dan loyalitas pelanggan, perusahaan 

perlu menerapkan sistem pelayanan dalam penyampain produk atau jasa 

perusahaan kepada pelanggan. Hal ini dikenal dengan strategi customer 

relationshop managements (CRM).  
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Seperti yang dilakukan pada penelitian ini penulis ingin menganalisis strategi 

penerapan     customer relationship managements (CRM) pada PT. Tunas Toyota 

Cilegon. Setelah strategi tersebut diterapkan, perusahaan melakukan pelayanan 

seperti memberikan fasilitas tempat tunggu yang nyaman, pemberian reward, 

memberikan informasi melalui e-mail, telepon, website atau alat komunikasi lain 

yang membuat konsumen merasa istimewa, menyediakan tempat untuk kritik dan 

saran pelanggan. Dengan menerapkan strategi customer relationship management 

dapat berpengaruh dalam membangun hubungan dengan pelanggan, 

meningkatkan  loyalitas pelanggan, dan  meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Gambar 2.1 Kerangka Kerja 
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BAB III 

PENDEKATAN 

3.1 Pendekatan 

Penelitian ini memanfaatkan metodologi kualitatif karena adanya fenomena 

sosial yang berkaitan dengan manusia yang pada dasarnya bergantung pada 

observasi. Berdasarkan pendapat yang dikemukakan oleh Dr. Sandu Siyoto dan M. 

Ali Sodik (2015) bahwa penelitian kualitatif berguna dalam mengevaluasi 

fenomena sosial yang didasarkan dari sudut pandang informan. Seseorang yang 

dapat mengoptimalkan data, ide, pemikiran, atau sudut pandang melalui observasi 

dan wawancara disebut sebagai narasumber. 

Definisi penelitian kualitatif menurut pendapat Salma (2023) yakni penelitian 

yang menggunakan berbagai metode ilmiah serta uraian kata dan bahasa dalam 

konteks tertentu guna memahami perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan 

fenomena lain yang dialami objek penelitian secara menyeluruh. Sehingga, penulis 

memutuskan penggunaan penelitian kualitatif dalam penelitian ini karena paling 

sesuai untuk mengkaji dan memperkuat rincian mendalam mengenai permasalahan 

penelitian yang dibuat. 

Penelitian ini dilakukan dengan menganalisis perusahaan PT. Tunas Toyota 

Cilegon yang beralamatkan Jl. Raya Cilegon Km.14 Cibeber Kota Cilegon Provinsi 

Banten. Perusahaan ini memberikan pelayanan kepada masyarakat umum dalam 

penjualan mobil roda empat bermerek Toyota. Perusahaan ini juga menawarkan 

test drive, perawatan mobil, dan penggantian suku cadang. 
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3.2 Sumber Data  

Metodologi penelitian kegiatan magang ini menganalisis data dari 2 kategori 

sumber yang berbeda, yakni: 

3.2.1 Sumber Data Primer 

  Informasi yang dikumpulkan langsung dan berasal dari objek penelitian atau 

sumber asli disebut sebagai data primer (Suhono & Fatta, 2021). Data primer 

penelitian ini berasal langsung dari sumber lapangan karena dilakukan dalam 

bentuk penelitian lapangan di PT. Tunas Cilegon. Penelitian ini melibatkan 

dokumentasi, wawancara, dan observasi sebagai sumber data selama penelitian 

berlangsung.   

3.2.2 Sumber Data Sekunder 

  Pencari data dapat memperoleh data sekunder secara tidak langsung dari 

sumber seperti dokumen atau individu lain (Sugiyono, 2017: 225). Penelitian ini 

memanfaatkan sejumlah publikasi, antara lain buku-buku pendukung penelitian, 

jurnal, dan artikel.   

3.3  Metode Pengumpulan Data 

3.3.1 Observasi 

 Berdasarkan pendapat yang dipaparkan oleh Bungin (2007:115), observasi ialah 

pemanfaatan suatu teknik dalam pengumpulan data untuk menghimpun data 

penelitian dengan cara mengamati dan pengindraan. Observasi dalam penilitian ini 

dilakukan pada PT. Tunas Toyota  Cilegon. Kegiatan ini dilaksanakan selama  4 

bulan dengan waktu selama 5 hari kerja dan 8 jam perharinya. Observasi ini 

mengamati pada bidang pelayanan yang berkaitan dengan penerapan strategi 

customer relation managements (CRM).  
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3.3.2 Wawancara 

 Menurut Sudijono (2011) yang dikutip (Prafitasari, 2023) Memiliki pendapat 

bahwasanya wawancara dapat diartikan sebagai sebuah teknik untuk 

mengumpulkan data yang dimanfaatkan guna mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan. Maka dari itu, aktivitas penelitian ini dilakukan dengan bentuk tatap 

muka bertanya yang dilakukan secara lisan sesuai dengan tujuan yang sudah 

ditetapkan sebelumnya. 

 Pada penilitian ini, wawancara dilakukan aktivitas magang peneliti. Hal ini 

dikarenakan adanya data yang perlu dipastikan lebih dalam oleh sumber terpercaya. 

Peneliti mengajukan beberapa pertanyaan kepada unit analisis penelitian dengan 

total lima narasumber yaitu beberapa karyawan PT. Tunas Toyota Cilegon dengan 

divisi Customer Relation Coordinator (CRC), Sales, dan Sales Counter mengenai 

penerapan customer relationship management dalam  meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan perwakilan pelanggan. Selain itu, peneliti melakukan wawancara 

kepada dua pelanggan demi menambah dan mendukung informasi terkait hasil yang 

akan diteliti.  

3.3.3 Dokumentasi 

 Abdussamad (2021) memberi pernyataan bahwasanya dokumentasi ialah sebuah 

metode untuk mengumpulkan data secara kualitatif yang mana ditekankan analisis 

dari dokumen yang relevan tersebut baik sebuah analisis yang diciptakan oleh 

subjek penelitian. Pada kegiatan magang dan penelitian ini menggunakan 

dokumentasi yang merupakan profil perusahaan dan juga akan dilampirkan foto 

bukti pengambilan data selama berlangsungnya kegiatan ini.  

 



22 
 

 

3.4 Teknik Analisis Data 

 Menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2015) kegiatan analisis 

kualitatif dilaksanakan secara interaksif terus berulang. Model interaktif pada 

analisis data dapat berupa:  

3.4.1 Reduksi Data 

 Reduksi data adalah proses rangkaian dengan cara fokus pada hal penting dengan 

menentukan berbagai hal utama. Tahapan ini berisi tentang proses rangkuman, 

pencatatan, dan pemilihan data penting yang didapatkan dari hasil wawancara 

lapangan yang dilaksanakan. 

3.4.2 Penyajian Data 

 Penyajian data dilakukan oleh penulis setelah reduksi data. Data tersebut 

dipaparkan sebagai informasi terstruktur dimana penulis menarik. 

3.4.3 Penarikan Kesimpulan  

 Dalam penarikan kesimpulan merupakan jawaban dari masalah penetian itu. 

Kebanyakan kesimpulan bersifat sementara dan dapat berubah. 

3.5 Uji Keabsahan Data 

 Keabsahan data digunakan untuk membantah suatu penelitian kualitatif tidak 

bersifat ilmiah. Keabsahan data bagian dari kumpulan pengetahuan penelitian 

kualitatif yang tidak dapat dipecah. Uji kreadibilitas dapat menggunakan cara 

triangulasi dalam hasil penelitiannya. Menurut Sugiyono (2013:274), triangulasi 

dibagi menjadi tiga kategori yaitu triangulasi sumber, waktu, dan teknik. 
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3.5.1 Triangulasi Sumber 

 Teknik ini menggunakan berbagai sumber data masing-masing yang 

mempunyai perbedaan fenomena. Data ini mencangkup observasi, dokumen, 

wawancara, dan sumber lain.. Dalam penelitian ini penulis membandingkan 

argument pelanggan dengan karyawan perusahaan dalam menerapkan Customer 

Relationship Management perusahaan. 

3.5.2 Triangulasi Teknik  

 Teknik ini menyelediki fenomena sama untuk memperoleh pemahaman yang 

komprehensif mengenai topik yang diamati. Penelitian ini penulis melakukan 

wawancata kepada pihak yang mempunyai pengetahuan yang dapat membantu 

terciptanya penelitian dan observasi sehingga bisa dibandingkan. 

3.5.3 Triangulasi Waktu 

 Keabsahan data juga dipengaruhi oleh waktu seperti metode wawancara yang 

dilakukan pengumpulan data dilakukan pada pagi hari karena masih belum 

padatnya aktivitas pekerjaan narasumber. Maka dari itu penggunaan wawancara 

dan observasi dapat dimanfaatkan untuk kredibitlitas data. 

3.6 Unit Analisis 

 Arikunto (2013) memberi pernyataan bahwasanya unit analisis dapat 

diartikan sebagai sebuah komponen yang dilakukan penelitian sebagai subjek 

penelitian baik secara kelompok maupun individu. Unit Analisis dilakukan dengan 

menggunakan lima narasumber diantara adalah Ibu Artika selaku karyawan 

Customer Relatin Coordinator (CRC), Ibu Ema Araita selaku Sales Counter, dan 

Mba Titi selaku Sales, dan dua pelanggan yaitu Bapak Majid dan Ali . 
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BAB IV 

HASIL PELAKSANAAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

4.1 Kegiatan Pelaksanaan dan Hasil Magang 

 Pada bagian ini penulis ingin memaparkan terkait program pelaksanaan 

magang dan pembahasan dari penelitian yang dilakukan seperti observasi dan 

wawancara kepada narasumber dan informasi yang didapatkan penulis selama 

melakukan penelitian sebagai berikut: 

4.1.1 Observasi 

Pada saat pelaksanaan magang selama kurang lebih 4 (empat) bulan, penulis 

mencari data informasi yang dibutuhkan untuk melengkapi tugas akhir magang. 

Penulis sempat ditempatkan pada bagian customer relation coordinator (CRC) 

Tunas Toyota Cilegon. Pada awal bulan kegiatan magang yaitu Maret 2023, penulis 

belajar memahami strategi pelayanan dalam mengahadapi pelanggan. Bagaimana 

cara menyambut pelanggan dengan baik dan benar untuk menjaga hubungan 

dengan pelanggan dengan baik. Selain itu, penulis ditugaskan bantu memfollow up 

pelanggan untuk memastikan terkait pelayanan informasi, mencoba mendengarkan 

kritik dan saran dari pelanggan, melakukan komunikasi melalui email dan telepon 

untuk menyampaikan informasi, menyebarkan informasi seputar promosi ke 

pelanggan, menyambut pelanggan yang datang ke showroom, mengarahkan 

pelanggan untuk menikmati fasilitas yang berada di perusahaan agar menciptakan 

suasana yang nyaman ke pelanggan.  
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Berdasarkan hasil observasi yang diterima perusahaan PT Tunas Toyota 

mempunyai beberapa program dalam menerapkan strategi customer relationship 

management. Program layanan tersebut seperti menyediakan tempat kritik dan 

saran untuk pelanggan, melakukan follow up untuk mejaga kepastian dari 

terkirimnya unit barang dari transaksi pelanggan, melakukan kunjungan rutin ke 

pelanggan guna menjaga rasa keterikatan antara perusahaan dengan pelanggan. 

Selain itu, terdapat pemberian diskon atau promosi dan memberikan layanan gratis 

berupa service, layanan home service, gratis ganti oli atau sprare part, memberikan 

marchandies kepada pelanggan yang sudah melakukan transaksi, memberikan 

fasilitas yang baik seperi ruang tunggu yang nyaman, tersedia showroom dan test 

drive untuk pelanggan. 

Dari hasil program yang ada penerapan strategi customer relationship 

management pada PT Tunas Toyota Cilegon telah berjalan cukup baik. PT Tunas 

Toyota Cilegon telah berhasil menarik banyak pelanggan salah satunya dengan 

pelayanan yang baik saat melakukan program promosi kepada pelanggan. Namun 

penulis melihat masih adanya program yang harus dilaksanakan dengan maksimal. 

Seperti kurangnya informasi terkait produk yang ingin dijualkan kepada pelanggan, 

membuat masi adanya pelanggan yang mengeluhkan layanan yang ada pada 

showroom. Sehingga beberapa pelanggan merasa jenuh saat menunggu informasi 

yang dilakukan.   
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4.1.2  Wawancara  

Pada tahap wawancara ini penulis melakukan interview kepada tiga orang 

karyawan yang berjabat sebagai Coordinator Relation Coordinator, Sales, dan Sales 

Counter serta ditambah dua pelanggan pada PT Tunas Toyota Cilegon. Pelaksanaan 

wawancara berjalan secara langsung dengan tatap muka dan dilakukan dengan 

persetujuan masing-masing narasumber. Untuk memenuhi informasi yang 

maksimal terkadang penulis juga menanyakan informasi tambahan melalui ponsel 

demi melengkapi data yang ada. Berdasarkan pertanyaan yang sudah dijelaskan 

pada bab sebelumnya. Maka didapatkan jawaban untuk meneruskan penelitian 

dalam mencari penggunaan strategi Customer Relationship Management pada PT 

Tunas Toyota Cilegon yang bisa dilihat pada pembahasan selanjutnya. 

 

4.1.3 Profile Responden 

Pada wawancara ini penulis sudah memilih narasumber yang mempunyai 

potensi dan informasi yang berkaitan dengan penelitian. Sehingga bisa dipastikan 

jawaban dari narasumber mempunyai nilai dan pengetahuan dalam menemukan 

penelitian. Adapun profile responden dapar dilihat melalui tabel dibawah ini. 

No Nama Kode Jabatan 

1 Ibu Artika  N1 Customer Relation Coordinator 

2 Ibu Ema N2 Sales Counter 

3 Mba Titi N3 Sales 

4 Bapak Majid N4 Pelanggan 

5 Mas Ali N5 Pelanggan 

 Tabel 4.1 Data Responden 
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 Adapun pertanyaan yang ingin diajukan kepada narasumber penulis telah 

merangkum beberapa pertanyaan yang bisa membantu menemukan hasil penelitian 

yang sedang dibahas diantaranya: 

1. Bagaimana tanggapan Bapak atau Ibu saat merasakan layanan yang disediakan 

PT Tunas Toyota Cilegon? 

2. Bagaimana Bapak atau Ibu bisa menciptakan rasa kepercayaan perusahaan 

kepada pelanggan? 

3. Apakah pelanggan sering membeli produk PT Tunas Toyota Cilegon lebih dari 

sekali? 

4. Pelayanan seperti apa yang diberikan PT Tunas Toyota Cilegon untuk kepuasan 

pelanggan? 

5. Faktor apa yang berpengaruh kepuasan pelanggan saat bertransaksi di PT Tunas 

Toyota Cilegon? 

6. Bagaimana tanggapan Bapak atau Ibu saat menggunakan produk dari PT Tunas 

Toyota Cilegon? 

7. Apakah Bapak atau Ibu pernah merekomendasikan produk ke PT Tunas Toyota 

Cilegon? 

8. Bagaimana menjalankan strategi Customer Relationship yang bapak atau ibu 

pakai saat sedang melakukan pelayanan atau menggunakan produk pada PT 

Tunas Toyota Cilegon? 

9. Seberapa besar kepuasan yang didapat oleh bapak atau ibu saat mendapatkan 

atau menjalankan strategi Customer Relationship pada PT Tunas Toyota 

Cilegon? 
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4.2 Hasil Wawancara 

 Setelah melakukan wawancara maka dapat mengumpulkan tambahan 

informasi, Adapun hasil dari setiap wawancara dari para narasumber dapat 

dilihat sebagai berikut: 

1. People Customer Relationship Management 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

 

 

 

 

 

N1 

Ya, saya pernah merasakan kepuasan terhadap layanan 

yang disediakan oleh PT Tunas Toyota Cilegon. Sebagai 

seorang Customer Relations Coordinator, saya senantiasa 

berinteraksi dengan para pelanggan dan mengawasi 

kualitas layanan yang kami berikan. Saya melihat bahwa 

PT Tunas Toyota Cilegon sangat berkomitmen untuk 

memberikan layanan terbaik kepada para pelanggan. 

Kami selalu berusaha memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan dengan menawarkan solusi yang tepat waktu 

dan efisien. Tidak hanya itu, kami juga menekankan 

pentingnya pelayanan yang ramah dan profesional dari 

seluruh staf kami. Berdasarkan pengalaman dan umpan 

balik yang saya terima dari pelanggan, banyak yang 

merasa puas dengan layanan yang kami sediakan, dan hal 

ini menjadi motivasi bagi kami untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan di masa mendatang. 
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N2 

Tentu, saya pernah merasakan kepuasan terhadap 

layanan yang disediakan oleh PT Tunas Toyota Cilegon. 

Sebagai seorang Sales, saya sering berinteraksi langsung 

dengan pelanggan dalam proses pembelian kendaraan. 

Dari pengalaman saya, PT Tunas Toyota Cilegon selalu 

berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik, mulai 

dari konsultasi awal hingga proses penjualan dan purna 

jual. Kami memastikan bahwa setiap pelanggan 

mendapatkan informasi yang jelas dan lengkap mengenai 

produk yang mereka minati, serta bantuan yang cepat jika 

ada pertanyaan atau kendala. Saya melihat bahwa 

kepuasan pelanggan adalah prioritas utama kami, dan hal 

ini tercermin dalam berbagai program dan inisiatif yang 

kami jalankan untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan. 

 

 

N3 

Kalau ditanya tentang kepuasan terhadap layanan yang 

disediakan oleh PT Tunas Toyota Cilegon, saya merasa 

biasa saja. Sebagai seorang Sales, saya memang melihat 

bahwa perusahaan ini berupaya memberikan layanan 

yang baik kepada pelanggan, namun saya juga menyadari 

bahwa masih ada beberapa aspek yang bisa ditingkatkan. 
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N4 

Kalau ditanya tentang kepuasan saya terhadap layanan 

yang disediakan oleh PT Tunas Toyota Cilegon, saya 

merasa biasa saja. Sebagai pelanggan, saya melihat 

bahwa layanan yang diberikan cukup standar. 

 

 

 

 

N5 

Ya, saya merasa puas dengan layanan yang disediakan 

oleh PT Tunas Toyota Cilegon. Sebagai pelanggan, saya 

merasakan bahwa mereka sangat profesional dan 

responsif dalam menangani kebutuhan saya.  

Proses pembelian mobil berjalan lancar dan tanpa 

hambatan, mulai dari konsultasi awal, pemilihan unit, 

hingga pengiriman. Selain itu, staf mereka sangat ramah 

dan informatif, menjelaskan semua detail dengan jelas 

dan memastikan saya memahami setiap tahapannya. 

Tabel 4.2 Hasil Wawancara People CRM 

 

2. Process Customer Relationship Management 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

N1 

Sangat simpel sih, untuk menciptakan rasa kepercayaan 

perusahaan kepada pelanggan, kami di PT Tunas Toyota 

Cilegon selalu berusaha menjaga komunikasi yang 

transparan dan jujur. Saya sebagai CRC memastikan 

bahwa setiap interaksi dengan pelanggan dilakukan 

dengan penuh perhatian dan profesionalisme. Kami 
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mendengarkan keluhan dan masukan dari pelanggan 

dengan serius dan berupaya memberikan solusi yang 

memuaskan secepat mungkin. 

 

 

N2 

Saya sih cukup ikuti aturan saja, misalnya untuk 

menciptakan rasa kepercayaan perusahaan kepada 

pelanggan, saya selalu berusaha membangun hubungan 

yang baik dan tulus dengan mereka. Saat berinteraksi, saya 

berusaha untuk jujur dan transparan dalam memberikan 

informasi, baik tentang keunggulan maupun kekurangan 

dari produk yang ditawarkan. Saya ingin pelanggan merasa 

bahwa mereka bisa mempercayai apa yang saya katakan. 

 

 

N3 

Bagi saya, cara menciptakan rasa kepercayaan perusahaan 

kepada pelanggan itu dengan selalu mengikuti aturan yang 

ada dan nggak bikin ribet. Jadi, saat berinteraksi dengan 

pelanggan, saya pastikan semua proses berjalan sesuai 

prosedur. Misalnya, dokumen harus lengkap dan jelas, 

waktu pengiriman mobil sesuai dengan yang dijanjikan, 

dan informasi yang diberikan juga harus akurat. 

 

 

 

N4 

Buat saya, cara PT Tunas Toyota Cilegon menciptakan 

rasa kepercayaan itu dengan selalu terbuka dan nggak 

neko-neko. Waktu saya beli mobil di sana, semua 

prosesnya jelas dan nggak ada yang ditutup-tutupi. Mereka 

kasih tahu semua detail tentang mobil yang saya mau beli, 

dari kelebihan sampai kekurangannya. 
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Mereka juga selalu tepat waktu. Janji pengiriman mobilnya 

sesuai, dan kalau saya ada pertanyaan atau keluhan, 

mereka tanggap dan langsung kasih solusi. Itu bikin saya 

merasa dihargai sebagai pelanggan. 

 

 

N5 

Sejauh ini saya suka sih, sukanya itu karena mereka nggak 

Cuma peduli waktu jualan aja, tapi juga setelah mobilnya 

sampai di tangan saya. Mereka sering cek kondisi mobil 

saya dan tanya apakah ada masalah. Jadi, rasanya mereka 

benar-benar peduli sama saya, bukan Cuma mau jualan 

doang. 

Tabel 4.3 Hasil Wawancara Process CRM 

 

3. Technology Customer Relationship Management 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

 

N1 

Hehehe saya kerja di sini, jadi beli produk di sini dong. Produk yang 

kami sediakan memiliki kualitas yang tinggi dan memenuhi standar 

keamanan serta kenyamanan yang diharapkan oleh pelanggan. 

Sebagai seorang CRC, saya juga sering mendengar tanggapan 

positif dari pelanggan terkait pengalaman mereka menggunakan 

produk kami. Mereka menyukai performa mobil, kenyamanan saat 

berkendara, serta fitur-fitur yang lengkap dan bermanfaat. 

 

N2 

Oh, sejauh ini sebagai seorang sales di PT Tunas Toyota Cilegon, 

saya memang belum pernah membeli mobil di sini karena mobil 
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yang saya gunakan sekarang adalah pemberian dari ayah saya, dan 

masih tergolong layak pakai. Jadi, belum ada kebutuhan untuk beli 

mobil baru di sini. 

 

 

N3 

Saya sebenarnya sudah pernah membeli mobil di sini, tapi bukan 

untuk saya sendiri. Saya beli mobil untuk ayah saya, dan saya bisa 

bilang, pengalaman saya sangat positif. Mobil yang kami beli 

ternyata sangat bagus, dan ayah saya pun sangat senang dengan 

pilihannya. 

 

N4 

Saya merasa puas dengan mobil Toyota tipe CHR 2024, yang saya 

beli dari PT Tunas Toyota Cilegon. Mobil ini telah memberikan saya 

pengalaman berkendara yang luar biasa. Performanya sangat baik, 

nyaman di perjalanan jauh, dan fitur-fiturnya sangat membantu. 

 

 

N5 

Mobil yang saya beli, Toyota Rush tipe terbaru 2024, bisa saya 

bilang memberikan pengalaman yang baik. Secara keseluruhan, 

mobil ini seperti mobil pada umumnya, nyaman untuk digunakan 

sehari-hari dan cukup handal. Yang membuat saya senang adalah 

fitur-fitur kekinian yang disematkan pada mobil ini 

Tabel 4.4 Hasil Wawancara Technology CRM 
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4. Repeat Purchase Loyalitas Pelanggan 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

N1 

Ya, cukup sering pelanggan membeli produk PT Tunas 

Toyota Cilegon lebih dari sekali. Dari pengalaman saya 

sebagai CRC, banyak pelanggan yang merasa puas dengan 

kualitas produk dan layanan kami sehingga mereka kembali 

untuk membeli mobil kedua atau ketiga. 

 

 

N2 

Oh iya, pelanggan sering banget balik beli produk dari PT 

Tunas Toyota Cilegon. Saya sering banget liat pelanggan 

yang udah beli mobil dari kita dateng lagi buat ganti mobil 

lain atau bahkan beli mobil kedua buat keluarga mereka. 

Kayanya mereka puas sama layanan dan mobil yang 

mereka dapetin dari kita, jadi mereka nggak ragu buat balik 

lagi. 

 

 

N3 

Jujur aja, dari pengalaman saya, belum terlalu sering sih 

pelanggan balik beli mobil lagi atau yang kedua kalinya. 

Mungkin ada beberapa yang pertimbangkan, tapi belum 

sampai ke tahap pembelian lagi. Saya pikir, bisa jadi karena 

mereka masih puas sama mobil yang udah mereka beli 

sebelumnya 
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N4 

Iya, saya sudah dua kali membeli mobil dari PT Tunas 

Toyota Cilegon, satu untuk saya dan satu lagi untuk anak 

saya. Pengalaman saya dengan PT Tunas Toyota Cilegon 

sangat memuaskan, jadi saya nggak ragu buat kembali ke 

sana ketika saya atau keluarga butuh mobil baru. 

 

 

N5 

Kalau saya sih beli mobil sekali dari PT Tunas Toyota 

Cilegon, dan saya sangat puas dengan pengalaman selama 

proses pembelian mobil. PT Tunas Toyota Cilegon 

memberikan layanan yang ramah dan informatif, membuat 

kami merasa percaya dan nyaman. 

Tabel 4.5 Hasil Wawancara Repeat Purchase Loyalitas Pelanggan 

 

5. Retention Loyalitas Pelanggan 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

 

 

N1 

Saat menjalankan strategi Customer Relationship di PT 

Tunas Toyota Cilegon, kami berfokus pada pendekatan yang 

personal dan responsif terhadap kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Sebagai seorang CRC, saya selalu berusaha untuk 

mendengarkan dengan baik dan memberikan solusi yang 

efektif terhadap setiap pertanyaan atau masalah yang 

dihadapi pelanggan. Selain itu, saya juga aktif berinteraksi 

dengan pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi, baik 

itu melalui telepon, email, atau media sosial, untuk 
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memastikan bahwa mereka merasa dihargai dan didukung 

sepenuhnya oleh kami. 

 

 

N2 

Nah, sebagai sales di PT Tunas Toyota Cilegon, saya lebih 

ke arah ngasih perhatian ekstra sama setiap pelanggan. Saya 

selalu jaga hubungan baik sama mereka, dengerin kebutuhan 

dan keinginan mereka dengan baik. Terus, saya juga sering 

follow up buat pastiin mereka puas sama mobil yang mereka 

beli.  

 

 

N3 

Jadi, sebagai sales di PT Tunas Toyota Cilegon, saya pake 

pendekatan yang lebih personal gitu sama setiap pelanggan. 

Saya nggak Cuma jualan mobil doang, tapi juga ngebantu 

mereka cari mobil yang bener-bener sesuai sama kebutuhan 

dan budget mereka. Saya suka sekali dengerin cerita mereka 

dan kasih saran yang bermanfaat buat mereka.  

 

 

N4 

Saat saya sebagai pelanggan di PT Tunas Toyota Cilegon, 

saya merasa sangat dihargai. Mereka punya cara yang baik 

dalam memperlakukan pelanggan dengan ramah dan 

membantu. Setiap kali saya butuh bantuan atau punya 

pertanyaan tentang mobil saya, mereka selalu siap membantu 

dengan sabar dan penuh pengertian. 

 

 

N5 

Ini jujur ya, sebagai pelanggan di PT Tunas Toyota Cilegon, 

saya merasa cukup puas dengan layanan yang mereka 

berikan. Mereka punya cara yang baik dalam 

memperlakukan pelanggan dengan ramah dan profesional. 
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Setiap kali saya butuh bantuan atau punya pertanyaan 

tentang mobil saya, mereka selalu siap membantu dengan 

sigap. Selain itu, mereka juga rajin memberikan informasi 

terbaru tentang produk dan layanan mereka, jadi saya merasa 

tetap terhubung. 

Tabel 4.6 Hasil Wawancara Retention Loyalitas Pelanggan 

 

6. Referrals Loyalitas Pelanggan 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

N1 

Tidak usah ditanya lagi lah, saya sebagai CRC di PT Tunas 

Toyota Cilegon, tentu saja sering merekomendasikan 

produk-produk kami kepada keluarga, teman, dan kenalan 

saya. Saya memiliki keyakinan yang kuat akan kualitas 

produk dan layanan yang kami sediakan di sini. 

 

 

N2 

Sebagai seorang sales di PT Tunas Toyota Cilegon, tentu 

saja saya selalu merekomendasikan produk-produk kami 

kepada siapa pun yang membutuhkan mobil baru. Itu 

adalah bagian dari pekerjaan saya dan saya melakukannya 

dengan bangga. 
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N3 

Tentu saja, sebagai sales di PT Tunas Toyota Cilegon, saya 

selalu merekomendasikan mobil-mobil kami ke siapa pun 

yang lagi cari mobil baru. Saya yakin banget sama kualitas 

produk Toyota yang saya jual, jadi nggak ada alasan buat 

saya nggak merekomendasikannya. Tiap kali ada temen 

atau keluarga yang butuh mobil, saya langsung tawarin 

produk Toyota Cilegon. 

 

 

 

N4 

Saya sih belum pernah merekomendasikan produk dari PT 

Tunas Toyota Cilegon ke orang lain. Bukan karena nggak 

mau, tapi lebih karena belum sempat aja sih. Soalnya, saya 

sendiri udah sangat puas dengan produk dan layanan yang 

saya dapetin dari sini. Tapi ya, belum sempet aja ketemu 

situasi atau orang yang butuh mobil baru dan bisa saya 

rekomendasikan ke PT Tunas Toyota Cilegon. 

 

 

N5 

Iya, saya merasa sangat puas dengan produk dari PT Tunas 

Toyota Cilegon, jadi nggak ragu buat 

merekomendasikannya ke siapa pun yang butuh mobil 

baru. Pengalaman saya dengan mobil yang saya beli di sini 

emang top banget, dari kualitas produk sampai 

pelayanannya. 

Tabel 4.7 Hasil Wawancara Refferals Loyalitas Pelanggan 
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7.  Kepuasan Pelanggan 

Kode 

Narasumber 

Hasil Jawaban 

 

 

N1 

Tingkat kepuasan saya terhadap strategi Customer 

Relationship di PT Tunas Toyota Cilegon sangatlah 

tinggi. Saya merasa bahwa strategi ini sangat efektif 

dalam memperkuat hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan. 

 

 

N2 

Ya, saya merasa sangat puas dengan strategi Customer 

Relationship di PT Tunas Toyota Cilegon. Saya melihat 

betapa efektifnya pendekatan ini dalam membangun 

hubungan yang kokoh dengan pelanggan. Setiap kali saya 

berinteraksi dengan pelanggan, saya merasa didukung 

oleh strategi ini untuk memberikan layanan yang lebih 

baik. 

 

N3 

Tentu, saya merasa sangat puas dengan strategi Customer 

Relationship di PT Tunas Toyota Cilegon. Pendekatan ini 

benar-benar membantu saya dalam membangun 

hubungan yang kuat dengan pelanggan. 

 

 

N4 

Mengenai strategi Customer Relationship di PT Tunas 

Toyota Cilegon, saya merasa sangat puas. Mereka telah 

memberikan layanan yang luar biasa, membuat saya 

merasa dihargai dan didengar sebagai pelanggan. Setiap 

kali saya memiliki pertanyaan atau kebutuhan, mereka 
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selalu responsif dan siap membantu dengan ramah. 

 

 

N5 

Menurut saya, strategi Customer Relationship yang 

diterapkan oleh PT Tunas Toyota Cilegon cukup 

memuaskan. Meskipun tidak sempurna, mereka telah 

melakukan pekerjaan yang baik dalam menjaga 

hubungan dengan pelanggan. 

Tabel 4.8 Hasil Wawancara Kepuasan Pelanggan 

4.3 Hasil Analisis Penerapan Indikator Customer Relationship Management 

Indikator Deskripsi Keterangan 

People Pelayanan dalam membangun hubungan 

pelanggan 

Sangat Baik 

 Kecekatan dan keramahan karyawan 

terhadap pelanggan 

Sangat Baik 

Process Kecepatan dalam melakuakan pelayanan Sangat Baik 

 Kemudahan mendapatkan informasi 

pelanggan 

Cukup Baik 

Technology Penggunaan website dalam mencari 

informasi terkait layanan dan pembelian 

produk 

Cukup 

Tabel 4.9 Hasil Analisis Penerapan Customer Relationship Management 

 Hasil ini berhasil diambil berdasarkan analisis sumber data yang telah 

diperoleh oleh penulis dari hasil observasi data dan wawancara yang telah 

dilakukan sehingga penulis bisa memperoleh hasil seperti yang diatas. Melihat 

Indikator penerapan strategi Customer Relationship Management pada PT Tunas 

Toyota Cilegon memmpunyai keterangan dengan rata-rata yang baik dalam 

menjalankannya. 
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4.4 Hasil Analisis Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan 

 

Tabel 4.10 Hasil Analisis Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan 

 

 Hasil ini berhasil diambil berdasarkan analisis sumber data yang telah 

diperoleh oleh penulis dari hasil observasi data dan wawancara yang telah 

dilakukan sehingga penulis bisa memperoleh hasil seperti yang diatas. Melihat 

Indikator loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan pada PT Tunas Toyota 

Cillegon rata-rata pelanggan merasa puas dan mempunyai peluang 

meningkatkan loyalitas pelanggan saat melakukan transaksi pada PT Tunas 

Toyota Cilegon. 

 

 

 

Indikator Deskripsi Keterangan 

Repeat Purchase Pelayanan melakukan 

kembali pembelian atau 

berlangganan 

Pelanggan banyak yang 

melakukan pembelian 

kembali. 

Retention Keunggulan dari produk 

pada perusahaan pesaing 

Memiliki fitur canggih dan 

lengkap. 

Referrals Melakukan jaringan 

rekomendasi pada 

pelanggan atau kerabat 

karyawan 

Pelanggan ataupun 

karyawan melakukan 

rekomendasi pada orang 

terdekat mereka. 

Kepuasan Pelanggan Kesesuaian harapan 

terhadap layanan kepada 

pelanggan 

Sangat puas. 
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4.5 Pembahasan 

Penerapan Customer Relationship Management di PT Tunas Toyota Cilegon 

telah berhasil menerapkan berbagai strategi Customer Relationship Management 

(CRM) dengan baik, yang telah membawa dampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan dari pengamatan penulis di lokasi penelitian, penulis 

melihat bahwa PT Tunas Toyota Cilegon memiliki pendekatan personal dan 

responsif dalam melayani pelanggan, transparansi dalam setiap interaksi, serta 

program retensi pelanggan yang efektif adalah faktor-faktor utama yang telah 

memperkuat hubungan dengan pelanggan.  

Berdasarkan hasil wawancara kepada pihak internal perusahaan dan pelanggan, 

penerapan Customer Relationship Management dengan tujuan peningkatan 

kesetiaan pelanggan sudah diterapkan sesuai dengan indikator pengukurannya yaitu 

people, provess, technology menurut Wongsanskcharoen et al (2013) dan 

pelaksanaannya sangat baik. Rata-rata responden memiliki jawaban yang baik dan 

positif, bahkan mereka merasa bersemangat hingga berencana untuk melakukan 

pembelian ulang di PT Tunas Toyota Cilegon. Namun, perlu beberapa perbaikan 

seperti konsistensi dalam penerapan strategi CRM di seluruh departemen 

perusahaan untuk memastikan bahwa setiap interaksi dengan pelanggan 

mencerminkan nilai-nilai perusahaan.  

 Selain itu, perusahaan juga perlu mempertahankan keterlibatan personal 

dengan pelanggan dan memperkuat program retensi pelanggan agar dapat terus 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, PT Tunas Toyota Cilegon 

dapat mempertahankan posisinya sebagai pilihan utama bagi pelanggan yang 

mencari produk dan layanan berkualitas dalam industri otomotif. 
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Berdasarkan analisis konten hasil wawancara semua jawaban dari informan 

sangat baik dan positif. Hal ini dikarenakan PT Tunas Toyota Cilegon benar-benar 

menerapkan prinsip strategi Customer Relationship management, seperti yang 

dikatakan oleh Artika seorang CRC, yaitu: 

“Saat menjalankan strategi Customer Relationship di PT Tunas Toyota Cilegon, kami 

berfokus pada pendekatan yang personal dan responsif terhadap kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Sebagai seorang CRC, saya selalu berusaha untuk mendengarkan dengan baik 

dan memberikan solusi yang efektif terhadap setiap pertanyaan atau masalah yang 

dihadapi pelanggan. Selain itu, saya juga aktif berinteraksi dengan pelanggan melalui 

berbagai saluran komunikasi, baik itu melalui telepon, email, atau media sosial, untuk 

memastikan bahwa mereka merasa dihargai dan didukung sepenuhnya oleh kami”. 

Lalu, juga terdapat pendapat serupa dari Informan Majid, ia sebagai pelanggan 

di PT Tunas Toyota Cilegon mengatakan: 

“Saat saya sebagai pelanggan di PT Tunas Toyota Cilegon, saya merasa sangat 

dihargai. Mereka punya cara yang baik dalam memperlakukan pelanggan dengan ramah 

dan membantu. Setiap kali saya butuh bantuan atau punya pertanyaan tentang mobil saya, 

mereka selalu siap membantu dengan sabar dan penuh pengertian”. 

Dari penggalan hasil wawancara di atas, dapat dilihat bahwa strategi dari 

Customer Relationship Management benar-benar membawa pengaruh positif bagi 

pelanggan, hingga timbulah loyalitas di antara keduanya. Apabila dilihat secara 

keseluruhan, rata-rata jawaban dari pelanggan ataupun karyawan di PT Tunas 

Toyota Cilegon mengatakan hal yang baik, paling tidak mereka mengatakan cukup, 

tidak ada yang mengatakan pelayanan di PT Tunas Toyota Cilegon buruk.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan penjelasan penelitian yang diatas dalam judul “Analisis 

Penerapan Customer Relationship Managements (CRM) dalam Meningkatkan 

Loyalitas dan Kepuasan Pelanggan Pada PT. Tunas Toyota Cilegon.”.  Perusahaan 

mempunyai strategi  Customer Relationship Managements (CRM) dalam melakukan 

aktivitas perusahaannya. Strategi ini berkaitan dengan bagaimana proses pelayanan 

kepada pelanggan dalam penjualan unit kendaraan roda empat merk Toyota. Setiap 

harinya perusahaan harus memikirkan cara untuk mempertahankan perusahaan 

yang telah berdiri dengan terus berinovasi dan menciptakan sistem yang baik demi 

berjalannya perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan aktivitas 

salah satunya pada bidang pemasaran dalam mengembangkan produk dan kualitas 

yang baik. Salah satu cara menciptakan sistem tersebut dapat dengan memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan demi menjaga hubungan untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan.  

 Dalam penerapan strategi Customer Relationship Mangement pada PT Tunas 

Toyota terbukti secara signifikan berjalan dengan baik dalam meningkatkan 

loyalitas dan kepuasan pelanggan terhadap produk dan fasilitas yang ditwarkan 

perusahaan. Hanya saja perlu ada beberpa faktor atau layanan perusahaan yang 

perlu di tingkatkan lagi. Jika penerapan Customer Relationship Management terus 

dikembangkan kea rah positif maka kemungkinan besar bisa meningkatkan jumlah 

pelanggan pada PT Tunas Toyota Cilegon. 
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5.2 Rekomendasi  

Berdasarkan dari hasil penelitian yang sudah dibahas dapat diberi masukan 

atau rekomendasi untuk PT. Tunas Toyota Cilegon supaya lebih mengembangkan 

tingkat loyalitas terhadap pelanggan diantaranya: 

1.  Lebih sabar dalam memberikan arahan petunjuk yang lebih jelas, seperti dalam 

menghadapi pelanggan yang mempunyai kritik dan saran terkait pelayanan 

pengiriman unit ke alamat pelanggan. Hal ini membuat pelanggan merasa 

didengarkan dan bisa menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan untuk 

mempercepat proses pengiriman unit mobil sesuai dengan jadwal yang 

ditentukan. 

2. Melakukan komitmen dalam menyambut pelanggan pada sales counter. Selalu 

bersikap ramah saat ada pelanggan yang datang membuat pelanggan merasa 

selalu bersemangat jika ingin datang ke kantor perusahaan. Sales counter bisa 

lebih peka lagi terkait kebutuhan yang ada pada pelanggan sehingga terjadi 

hubungan yang baik dan dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan. 

3. Melakukan evaluasi setiap akhir periode atau hari jam kerja. Demi menjadikan 

perusahaan yang baik dalam menwujudkan visi dan misi perusahaan khususnya 

dalam meningkatkan pelayanan loyalitas dan kepuasan pelanggan, perlu 

adanya evalusi setiap akhir periode. Hal ini dilakukan demi mengetahui dan 

memperbaiki strategi yang ada untuk dimaksimalkan lagi sehingga pelanggan 

merasakan kepuasan lebih mendalam dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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