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ABSTRAK 

 

Nama : Gerryn Prayogo Jonathan 

NPM : 2013 32 0076 

Judul : Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap  

Customer Loyalty Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung 

 

Dewasa ini perkembangan persaingan dalam dunia bisnis semakin 

meningkat dari tahun ke tahun juga dialami oleh perusahaan jasa otomotif 

Indonesia, tidak hanya persaingan lokal namun sudah merambah ke persaingan 

global. Perubahan zaman dan lingkungan serta perilaku manusia yang terjadi 

khusus dalam dunia otomotif mendorong bertambahnya permintaan akan 

kebutuhan pemakaian jasa servis roda empat saat ini. Pengusaha di bidang jasa 

servis roda empat khususnya dalam hal ini adalah Super Shop & Drive Surya 

Sumantri Bandung.  

Salah satu cara agar perusahaan dapat bertahan dalam kondisi tersebut 

adalah dengan menciptakan hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya. 

Strategi tersebut dikenal dengan istilah Customer Relationship Management 

(CRM).  Dengan menerapkan CRM, diharapkan loyalitas pelanggan dapat   

terbangun. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh 

customer relationship management terdapap customer loyalty di Super Shop & 

Drive Surya Sumantri Bandung. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian explanatori dengan analisis kuantitatif 

dan metode yang digunakan adalah metode penelitian survey. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik purposive 

sampling. Data dikumpulkan memalui kuesioner yang diberikan kepada 100 

responden, dan teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear. 

 

 

Kata kunci: Customer relationship management dan customer loyalty 
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ABSTRACT 

 

Name : Gerryn Prayogo Jonathan 

NPM : 2013 320 076 

Title : Leverage in Customer Relationship Management Towards 

Customer Loyalty in Super Shop & Drive Surya Sumantri  

Bandung 

 

The business of automotive service has been heavier each year. This 

phenomenon also occured towards automotive services business demand of four-

wheeled automotive services, like Super Shop & Drive on Surya Sumantri 

Bandung is one of the business player  which engaged in four-wheeled automotive 

services. 

One of the ways that can help the company in that competitive condition is 

to create relationship with consumers to retain the consumers besides paying 

attention to the product quality. This strategy is known as Customer Relationship 

Management or CRM. By delivery adjustment from CRM, the company is 

expected to increase or build the customer loyalty.  

This research aims to know whether there is any leverage in customer 

relationship management towards customer loyalty at Super Shop & Drive Surya 

Sumantri Bandung. The primary data were collected by survey while the 

secondary data were taken from literature study. Samplings were choosen using 

purposive sampling technique; data is gathered through questionnaire which are 

given to 100 respondents, and using linear regression as its analysis technique. 

The result shows that there is a significant correlations between customer 

relationship management towards customer loyalty. The CRM contributes 46.9% 

to the customer loyalty at Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung. 

Referring to this founding the company is suggested to maintain and improve its 

CRM.  

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dewasa ini perkembangan persaingan dalam dunia bisnis semakin 

meningkat dari tahun ke tahun juga dialami oleh perusahaan jasa otomotif 

Indonesia, tidak hanya persaingan lokal namun sudah merambah ke persaingan 

global. Perubahan zaman dan lingkungan serta perilaku manusia yang terjadi, 

sehingga mendorong bertambahnya  permintaan  akan  kebutuhan pemakai  jasa 

servis roda empat saat ini. Pengusaha di bidang jasa servis roda empat khususnya 

dalam hal ini adalah Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung yang ikut 

bersaing  dengan menawarkan kelebihan-kelebihannya.  

Salah satu cara agar perusahaan dapat bertahan dalam kondisi tersebut 

adalah dengan menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Hal  ini  dilakukan  

agar  perusahaan  mendapatkan hasil  penjualan  yang  maksimal,  

mempertahankan pelanggan  yang  sudah  loyal,  serta  mendapatkan pelanggan 

baru.  

 Menurut Griffin (2003), loyalitas pelanggan  lebih banyak dikaitkan 

dengan perilaku (behavior) dari pada dengan sikap. Begitu pula menurut Tjiptono 

(2001), loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, 

toko, pemasok, berdasarkan sikap positif yang tercermin dalam pembelian ulang 
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yang konsisten. Menurut Griffin (2003), loyalitas pelanggan adalah aktivitas 

dalam melakukan pembelian secara teratur, membeli diluar lini produk atau jasa, 

merekomendasikan kepada orang lain, menunjukkan kekebalan dari daya tarik 

produk pesaing yang sejenis.  

Loyalitas   pelanggan   pada   dasarnya   dapat   dibentuk.   Untuk   

membentuk   loyalitas pelanggan, perusahaan harus jeli dalam melihat perubahan 

kebutuhan pelanggan, sehingga perusahaan dapat selalu memberikan pelayanan 

yang sesuai dan menjalin  hubungan  jangka  panjang  dengan  pelanggan. Salah 

satu strategi yang bisa diterapkan perusahaan adalah dengan menciptakan 

relationship (hubungan) antara perusahaan dengan pelanggannya. Strategi 

tersebut dikenal dengan istilah Customer Relationship Management (CRM).  

Kotler dan Amstrong (2004), menyatakan customer relationship 

management merupakan proses membangun serta mempertahankan hubungan 

jangka panjang yang menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan 

pelayanan yang bernilai dan memuaskan. Customer  Relationship  Management 

(CRM)  merupakan  sebuah  konsep yang tepat untuk membangun suatu 

hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan.  

CRM adalah  strategi  yang  digunakan  untuk  mempelajari  lebih  lanjut  

tentang kebutuhan  dan  sifat  pelanggan  dalam  rangka  mengembangkan  

hubungan  yang lebih   dekat   dengan   pelanggan,   sehingga   perusahaan   lebih   

mengerti   akan kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan (Paulus, 2005: 8).  

Hubungan yang baik dengan pelanggan merupakan inti dari kesuksesan 

dalam bisnis. Dengan konsep CRM, diharapkan akan terjalin relasi yang lebih  
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kuat  di antara  perusahaan  dan  pelanggan, dan loyalitas  pelanggan dapat   

terbangun.  

Atas dasar latar belakang masalah tersebut timbul ketertarikan untuk 

melakukan penelitian dengan judul : “ Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Customer Loyalty Super Shop & Drive Surya 

Sumantri Bandung.” 

 

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah 

Sehubungan dengan latar belakang masalah di atas, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Customer Relationship Management (CRM) seperti apa yang sudah 

dilaksanakan oleh Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung? 

2. Bagaimana Persepsi konsumen terhadap Customer Relationship 

Management (CRM) yang dilaksanakan oleh Super Shop & Drive Surya 

Sumantri Bandung? 

3. Apakah terdapat pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap Customer Loyalty Super Shop & Drive Surya Sumantri 

Bandung?  

4. Seberapa besar pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap Customer Loyalty Super Shop & Drive Surya Sumantri 

Bandung? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui Customer Relationship Management (CRM) seperti apa 

yang sudah dilaksanakan oleh Super Shop & Drive Surya Sumantri 

Bandung. 

2. Mengetahui bagaimana Persepsi konsumen terhadap Customer 

Relationship Management (CRM) yang dilaksanakan oleh Super Shop & 

Drive Surya Sumantri Bandung. 

3. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap Customer Loyalty Super Shop & Drive 

Surya Sumantri Bandung. 

4. Mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) terhadap Customer Loyalty Super Shop & Drive 

Surya Sumantri Bandung. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian merupakan dampak dari tercapainya tujuan dan 

terjawabnya rumusan masalah secara akurat. Manfaat penelitian harus dapat 

dibedakan antara manfaat teoritis dan manfaat praktisnya. Manfaat teoritis baik 

bagi penulis maupun pembaca karya ilmiah tersebut. Sedangkan manfaat 

praktisnya tergantung pada bentuk penelitian yang dilakukan, terutama untuk 
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penelitian evaluasi dan eksperimen. Dalam penulisan laporan ini dikemukakan 

beberapa manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Penulis  

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan serta dapat mengaplikasikan 

dan mensosialisasikan teori yang telah diperoleh selama perkuliahan. 

Khususnya yang berhubungan dengan sistem customer relationship 

management pada suatu perusahaan. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya  

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam 

pengembangan sistem pelayanan bagi peneliti selanjutnya yang tertarik 

untuk meneliti tentang sistem pelayanan di Super Shop&Drive Surya 

Sumantri Bandung. 

3. Bagi Perusahan Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung  

Dengan penelitian ini diharapkan dapat membantu memecahkan masalah 

sistem pelayanan pada Perusahaan Super Shop & Drive Surya Sumantri 

Bandung yang belum optimal dalam proses pelayanannya. 
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