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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

DAYA TOYOTA BEKASI TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN 

 

 
Oleh: Anisa Yuliyana 

 

ABSTRAK 

 

 

Perkembangan industri di kota-kota besar terus mengalami peningkatan. Melihat 

kemajuan industri otomotif yang terus berinovasi dengan memberikan produk dan 

layanan yang optimal. Perusahaan delaer mobil menjadi salah satu usaha besar yang 

menjadi daya tarik serta pelanggan selektif terhadap pilihan produk dan layanan 

jasa. Daya Toyota merupakan perusahaan dealer mobil yang telah berdiri selama 12 

tahun di kota Bekasi. Cara yang dilakukan Daya Toyota Bekasi adalah dengan 

menerapkan Customer RelationshipManagement agar perusahaan bisa tetap kokoh 

bertahan ditengah banyaknya persaingan dealer mobil. Judul pada skripsi ini adalah 

“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Pelanggan”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh CRM 

terhadap kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

Customer Relationship Management terhadap kepuasan pelanggan. Metode dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif eksplanatif dengan teknik pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner kepada 108 responden yang memenuhi 

karakteristik. Pada hasil yang telah diperoleh pada penelitian ini adalah terdapat 

pengaruh antara Customer Relationship Managament 41,4% terhadap kepuasan 

pelanggan DayaToyota Bekasi. 

 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, Daya 

Toyota 



vii 
Pengaruh Customer Relationship Management., Anisa Yuliyana, Universitas Multimedia Nusantara 

 

 

 

 
The Effect of Toyota Power Customer Relationship Management 

Bekasi to Customers 
 
 

By: Anisa Yuliyana 
 
 

ABSTRACT 
 

 

 
Industrial development in big cities continues to increase. Seeing the progress of 

the automotive industry which continues to see by providing optimal products and 

services. The car dealership company is one of the big businesses that attracts and 

attracts customers towards the choice of products and services. Daya Toyota is a 

car dealer company that has been established for 12 years in the city of Bekasi. The 

way that Daya Toyota Bekasi does is by implementing Customer Relationship 

Management so that the company remains strong in the midst of car dealer 

competition. The title of this thesis is "The Influence of Customer Relationship 

Management on Customers". The purpose of this study was to determine whether 

there is an influence of CRM on customer satisfaction and to find out how much 

influence Customer Relationship Management has on customer satisfaction. The 

method in this research is an explanatory quantitative research with data collection 

through distributing questionnaires to 108 respondents who meet the 

characteristics. The results of this study are that there is an influence between 

Customer Relationship Management 41.4% on customer satisfaction at Daya 

Toyota Bekasi. 

 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Daya 

Toyota 
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