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1.1. Latar Belakang
Pertumbuhan beberapa kota di Indonesia mempunyai taraf sentralisasi tinggi
mengenai total penduduk meliputi aktivitas beberapa sektor industri dagang,
pendidikan, dan perbankan. Letak strategis menjadi salah satu kota penyangga
ibukota yakni Bekasi menjadi kota industri utama di Indonesia. Sebagai kota
penopang ibukota Jakarta, Kini berbagai bisnis perdagangan semakin berkembang
pesat di kota Bekasi. Melihat kemajuan industri otomotif mobil sekarang ini
mengalami peningkatan yang cukup signifikan, membuat seluruh perusahaan
otomotif harus terus berinovasi dengan memberikan produk yang baik, pelayanan
yang baik, serta menanamkan kepercayaan pada konsumen dalam rangka
menambah profit perusahaan. Karena banyaknya jenis produk dan layanan jasa
yang ada di pasar Indonesia, secara tidak langsung mengajarkan pelanggan untuk
bersikap selektif terhadap produk dan layanan jasa yang dipakai. Dengan adanya
target tingkat jual otomotif Indonesia dalam kurun waktu beberapa tahun terakhir
ini mengalami peningkatan yang pesat, namun karena menyebarnya virus corona
(Covid-19), maka hal tersebut menyasar dampaknya pada industri otomotif
nasional. Dilansir dari Kumparan, perekonomian di Indonesia anjlok selama wabah
Covid-19. Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia (Gaikindo) telah
merevisi target penjualan kendaraan rodaempat sampai Desember 2020. Minat beli
masyarakat pun merosot, alhasil penjualan mobil sepanjang tahun 2020 turun.
Sementara itu, dilansir dari Katadata.co,id, penjualan kendaraan roda empat
yang telah dirangkum oleh Gaikindo selama kurun waktu tahun 2021 mencapai
887.200 unit. Angka tersebut mengalami peningkatan 67% bila dibanding tahun
2020. Penjualan mobil berada di angka tertinggi di bulan Desember mencapai
96.671unit atau naik 68,1%, penjualan secara ritel naik sebesar 46,8% atau setara
dengan 101.479 unit.
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Untuk penjualan mobil terendah ada di bulan Februari menyentuh 49.202 unit,
turun 38% bila dibanding Februari 2020 (79.644 unit).
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Gambar1.1 Grafik Data Penjualan Mobil 2021-2022
Sumber: Website Inews Otomotif, 2022

Menurut hasil yang di dapat Inews otomotif, di pasar otomotif Indonesia
selama merebaknya wabah covid-19 penjualan mobil mengalami kenaikan. Hal itu
dapat dilihat dari penjualan mobil nasional mencapai 790.524unit kurun waktu
Januari hingga November 2021. Gaikindo bersikap optimis penjualan mobil pada
tahun 2022 bisa menembus angka 850.000 unit.

Dilansir dari Katadata.co.id, Toyota tetap berada di tingkat teratas merajai
pasar mobil di Indonesia. Pada tahun 2021 sebanyak 295.766 unit. Diikuti oleh
Daihatsu sebesar 164.908, dan Mitsubishi mencapai 107.605. Dengan membaiknya
hasil penjualan otomotif pada tahun 2021, pelaku industri otomotif belum
mempunyai target penjualan sebanyak 1 juta unit, dikarenakan minat beli
masyarakat yang belum kembali normal 100%.

Berbeda dengan hasil penjualan tiga merek mobil teratas yang ditempati
oleh Toyota berada di nomor 1, dilansir dari Olx.co.id, J.D Power yang sebagali
lembaga studi kepuasan konsumen independent merilis hasil survei tingkat

kepuasan konsumen merek mobil di Indonesia. Mitsubishi meraih peringkat
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pertama kepuasan penjualan tahun 2021 dengan skor 835 poin, diikuti oleh Toyota
dan beberapa merek mobil lainnya. Selain itu, Mitsubishi juga berhasil menyabet
perolehan predikat tingkat kepuasan pelanggan tertinggi mengenai layanan after
sales atau CSI (Customer Satisfaction Index), disusul peringkat kedua oleh Toyota
dengan skor 834 poin, selanjutnya Suzuki 828 poin, dan terkahir Honda 828 poin.
Untuk merekap data pelanggan ini, J.D Power mengukur dari beberapa aspek yang
menjadi acuan dalam tingkat kepuasan pelanggan diantaranya fasilitas dealer, sales,
proses pengiriman unit, penyelasaian kesepakatan, serta penyelesaian dokumen.

Dengan melihat kesukesan penjualan otomotif yang ada, bahwa Toyota
berada di peringkat pertama berbanding berbalik dengan tingkat kepuasan
pelanggan terhadap merek mobil Toyota menempati posisi kedua dengan beberapa
aspek penilaian yang telah dilakukan J.D Power, bahwa dibutuhkan strategi internal
bagi perusahaan dalam menjaga hubungan baik dengan para pelanggannya. Hal itu
berdampak pula pada Daya Toyota Bekasi yang yang secara langsung atau tidak
langsung terhadap pelayanan yang ada di dealer. Dikarenakan dalam membeli
sebuah produk ataupun memakai layanan jasa diperlukan adanya kepuasan dari
pelanggan terhadap suatu merek. Maka itu, upaya yang dapat ditempuh oleh Daya
Toyota untuk dapat bersaing serius dengan menerapkan strategi manajemen
hubungan pelanggan. Tentu perusahaan itu sendiri secara sadar bahwa jalan menuju
kemakmuran terletak pada produk atau layanan jasa yang ditawarkan, perusahaan
juga telah melakukan usaha menawarkan lebih banyak lagi manfaat untuk klien dan
perusahaan. Strategi yang dapat diterapkan yaitu Customer Relationship
Management. Dengan menerapkan CRM yang berhubungan dengan jangka panjang
perusahaan dalam lingkup menjalin komunikasi jangka panjang yang bisa saling
memberi keuntungan untuk kedua belah pihak antara pelanggan dan perusahaan.
Sebagian pelaku perusahaan harus bisa mengatur orientasi ke arah faktor potensial
seperti dahulukan keluhan atau kebutuhan bagi pelanggannya.

Daya Toyota sampai saat ini telah banyak menghadirkan perkembangan
pelayanan pelanggannya. Dengan salah satu pemanfaatan teknologi informasi
dimana semua kebutuhan pelanggan terdaftar di informasi data. Melalui cara

tersebut perusahaan bisa mengetahui apa yang sedang dibutuhkan pelanggan. Maka
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dari itu ada beberapa program manajemen hubungan pelanggan yang sedang
dijalankan sampai saat ini di dealer Toyota mana saja, seperti test drive mencoba
produk kendaraan yang akan dibeli oleh pelanggan tersebut, trade in tukar tambah
kendaraan lama dengan baru, booking service dapat memudahkan pelanggan untuk
melakukan perawatan kendaraan, express maintance service atau perawatan
kendaraan dengan cepat, home service layanan yang memudahkan pelanggannya
yang sibuk untuk service rutin dengan harga dan kualitas mutu sama di bengkel,
suku cadang yaitu bisa order spare part langsung di dealer, asuransi dan STNK
pelanggan bisa dengan mudahnya mengurus pengajuan asuransi dan perpanjang
STNK dengan praktis, serta pelanggan dapat merasakan layanan aksesories yang
dibutuhkan pelanggan untuk memperindah kendaraannya. Daya Toyota merupakan
salah satu dealer kendaraan Toyota di Bekasi yang menyuplai produk dari pabrikan
PT Toyota Astra Motor sebagai ATPM Toyota di Indonesia.
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Sumber: Internal Perusahaan Daya Toyota Bekasi

Dengan pencapaian target yang terjadi pada tahun 2021 di mana angka total
keseluruhan yang memakai layanan jasa dari Daya Toyota Bekasi tahun 2021
sebesar 6.702 mengalami kenaikan sebesar 3,4% dari tahun 2020. Jika melihat di
tahun 2020 terjadinya penurunan karena merebaknya wabah covid-19 sehingga

membuat turunnya minat pelanggan dalam memakai produk ataupun layanan jasa
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yang ada di dealer, serta menurunnya pendapatan para pelanggan. Jika melihat
ditahun 2021 telah ada peningkatan jumlah pelanggan sebesar 3,4% dari tahun
sebelumnya, maka ditahun 2022 ini Daya Toyota Bekasi menetapkan target dalam
peningkatan jumlah pelanggannya sebesar 7.250. Artinya, diperlukan strategi CRM
untuk tetap memelihara pelanggan yang sudah ada.

Adanya strategi CRM yang baik dan benar ini, bertujuan agar bisa
meningkatkan pembelian dan mempertahankan pelanggan dengan memuaskan
melalui produkserta layanan jasa yang ditawarkan Daya Toyota Bekasi. Sementara
itu, dengan melihat latar belakang dan fenomena yang telah diuraikan sebelumnya,
karena manajemen hubungan pelanggan adalah salah satu aspek penting agar
terwujudnya kepuasan pelanggan dalam suatu perusahaan. Dengan strategi CRM
yang diterapkan ialah untuk memanfaatkan data pelanggan yang ada di dealer
dengan menggunakan teknologi komunikasi dalam menjalin interaksi dengan para
pelanggan. Jika Customer Relationship Management yang telah dijalankan sudah
optimal maka akan terciptanya kepuasan pelanggan. Menurut Brown dalam
Tjiptono (2014, p. 424) Customer Relationship Management bukan hanya konsep.
Namun, CRM adalah skema bisnis yang punya tujuan untuk mempelajari,
mengandalkan, dan mengusahakan yang dibutuhkan pelanggan organisasi,
pelanggan diwaktu sekarang dan pelanggan potensial.

Menurut Kotler dan Amstrong (Priansa, 2017, h. 426) CRM menunjang
suatu perusahaan bagi menyuplai service kepadapelanggan secara real time dengan
membuat jalinan hubungan dengan tiap pelanggan yang bernilai penting memakai
penerapan faktaberkenaan akan pelanggan. Bila pelanggan senang terhadap produk
atau layanan tersebut, maka pelanggan merasa puas terhadap suatu produk maka
pelanggan secara automatis akan membeli dan merasakan kembali layanan di dealer
tersebut. Padaumumnya jika pelanggan merasa tidak puas terhadap dealer tersebut,
la akan beralih kepada pesaing yang lain

Melihat banyaknya dealer atau showroom penyuplai produk mobil Toyota
di Indonesia, membuat perusahaan harus siap dengan berbagai macam inovasi yang
harus dilakukan karena begitu ketatnya persaingan unit-unit dealer yang lain.

Penulis ingin mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Relationship
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Management Daya Toyota Bekasi terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan topik
penelitian ini dapat memberikan informasi terbaru mengenai perbandingan
penerpan Customer Relationship Management yang dijalankan perusahaan agar
bisa mengetahui seberapa optimal kesesuaian CRM yang telah diterapkan terhadap

rencana yang telah disusun untuk keperluan dalam peningkatan perusahaan.

1.2.  Rumusan Masalah

Dengan berjalannya waktu, ada banyak perusahaan otomotif di Indonesia yang
menerapkan startegi CRM yang memiliki peranan penting dalam agar dapat
mempertahakan pelanggan ditengah ketatnya persaingan dengan berbagai macam
produk dan layanan jasa yang ada. Kepuasan pelanggan juga sebagai penentu bagi
perusahaan agar dapat mengetahui apa saja keinginan dan kebutuhan dari
pelanggan.

Dengan mempunyai strategi manajemen hubungan pelanggan yang berjalan
optimal, tentunya Daya Toyota Bekasi akan mendapatkan kepuasan dari para
pelanggannya. Maka dari itu penelitian ini ingin mengambil rumusan permasalahan
yakni: bagaimanakah pengaruh Customer Relationship Management Daya Toyota
Bekasi terhadap kepuasan pelanggan.

1.3.  Pertanyaan Penelitian
Melihat perumusan permasalahan yang telah dijabarkan di atas, maka pertanyaan
penelitian ini adalah:
1. Apakah terdapat pengaruh Customer Relationship Management Daya
Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan
2. Seberapa besar pengaruh Customer Relationship Management Daya Toyota

Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan?

1.4.  Tujuan Penelitian
Dengan pertanyaan penelitian yang telah diuaraikan di atas, tujuan dalam penelitian
ini adalah untuk:

1. Mengetahui apakah terdapat pengaruh Customer Relationship Management

6

Pengaruh Customer Relationship Management, Anisa Yuliyana, Universitas Multimedia Nusantara



Daya Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan Pelanggan.
2. Mengetahui seberapa besar pengaruh Customer Relationship Management

Daya Toyota Bekasi Terhadap Kepuasan

1.5. Kegunaan Penelitian

Tujuan yang telah diuraikan, maka hasil penelitian ini bisa dipergunakan untuk:
1.5.1. Kegunaan Akademis

Hasil penelitian penulis akan memberikan kontribusi kepada kajian ilmu
komunikasi, khususnya mengenai Customer Relationship Management sebagai

sumber referensi atau acuan bagi pembuatan penelitian terbaru selanjutnya.

1.5.2. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini berguna dalam memberikan masukan agar strategi Customer
Relationship Management Daya Toyota Bekasi dapat berjalan optimal dengan
tujuan agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan serta sebagai saran bagi
perusahaan lainnya yang belum menerapkan strategi Customer Relationship
Management sebagai sarana agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui

penerapan CRM untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.5.3. Kegunaan Sosial

Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi masyarakat Indonesia dapat berguna
untuk mempelajari serta mengembangan pengetahuan masyarakat melalui topik
yang dibahas dalam penelitian ini yakni Customer Relationship Management dan

kepuasan pelanggan.

1.6. Keterbatasan Penelitian

Pelanggan yang dimiliki oleh Daya Toyota Bekasi cukup banyak, ada keterbatasan
waktu dan meteri. Tentunya tidak mudah bagi peneliti untuk melakukan penelitian
ini karena baru meredanya wabah Covid-19 dan naik turunnya wabah Covid-19 ini,
jadi lumayan sulit peneliti dalam melaksanakan survei secara langsung untuk

mendapatkan jawaban responden.
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