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STRATEGI PENINGKATAN REVENUE STREAM MELALUI 

IMPLEMETASI PROGRAM LOYALITAS PELANGGAN 

PADA PERUSAHAAN JALAN TOL PT HIJ  

 

Rawiah Hijjah 

 

ABSTRAK 

 

Pelanggan memiliki peran penting dalam perkembangan transformasi digital 

Perusahaan jalan tol. Adanya kebijakan pemerintah mengenai batasan pendapatan 

Perusahaan jalan tol hanya melalui pembayaran tol serta persaingan layanan 

berbagai ruas jalan tol yang ketat, membuat pengusaha jalan tol harus mempunyai 

strategi untuk melakukan retensi pelanggan dan mengembangkan pendapatan. 

Melalui program loyalitas pelanggan, pelanggan menjadi sumber data untuk dapat 

dikelola dalam meningkatkan nilai bisnis atau revenue stream bagi Perusahaan. PT 

HIJ adalah perusahaan swasta yang beroperasi di sektor jalan tol di Indonesia, yang 

memiliki tujuan untuk meningkatkan pengalaman berkendara yang aman dan 

nyaman bagi penggunanya. Melalui implementasi program loyalitas pelanggan 

dengan pemanfaatan aplikasi digital, PT HIJ bertujuan untuk meningkatkan layanan 

dan kepuasan pelanggan, serta menciptakan nilai bisnis yang berkelanjutan. 

Penelitian ini menganalisis model CRM yang diterapkan, mengidentifikasi faktor-

faktor kunci keberhasilan, serta menilai dampak pengelolaan data pelanggan 

melalui program loyalitas terhadap kinerja perusahaan. Dengan menggunakan 

kerangka kerja Digital Maturity Model Forrester, serta analisis kelayakan proyek 

dengan menggunakan NPV, IRR, PP dan ROI didapatkan hasil NPV positif dengan 

IRR sebesar 65,29% dan waktu Payback Period selama 2 tahun, 10 bulan dengan 

ROI positif. Penelitian ini memberikan rekomendasi strategis untuk implementasi 

program loyalitas pelanggan yang efektif dan berpontensi untuk menciptakan 

revenue stream di perusahaan jalan tol. 

 

Kata Kunci: Program Loyalitas Pelanggan, Customer Relationship Management 

(CRM), Digital Maturity Model, Aplikasi Digital Point-Reward, Industri 

Pengelolaan Jalan Tol. 
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STRATEGY TO INCREASE REVENUE STREAM THROUGH 

THE IMPLEMENTATION OF A CUSTOMER LOYALTY 

PROGRAM AT PT HIJ TOLL ROAD COMPANY 

 

Rawiah Hijjah 

 

ABSTRACT 

 

Customers play a crucial role in the digital transformation of toll road companies. 

Government regulations limiting the revenue of toll road companies to toll 

payments and intense competition among various toll road services compel toll 

road operators to develop strategies for customer retention and revenue growth. 

Through the customer loyalty program, customers become valuable data sources 

that can be managed to enhance the business value or revenue stream of the 

company. PT HIJ is a private company operating in the toll road sector in 

Indonesia, aiming to improve the safe and comfortable driving experience for its 

users. By implementing a customer loyalty program utilizing digital applications, 

PT HIJ aims to enhance service and customer satisfaction, as well as create 

sustainable business value. This study analyzes the CRM model implemented, 

identifies key success factors, and assesses the impact of customer data 

management through the loyalty program on company performance. Using the 

Forrester Digital Maturity Model framework and project feasibility analysis with 

NPV, IRR, PP, and ROI, the study found a positive NPV with an IRR of 65.29% and 

a Payback Period of 2 years and 10 months with a positive ROI. This research 

provides strategic recommendations for the effective implementation of customer 

loyalty programs with the potential to create a revenue stream for toll road 

companies. 

 

Keywords: Customer Loyalty Program, Customer Relationship Management 

(CRM), Digital Maturity Model, Digital Point-Reward Application, Toll Road 

Management Industry. 
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