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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis, dan mengevaluasi
strategi CRM yang diterapkan oleh PT. Loka Fiber Indonesia dalam meningkatkan
angka loyalitas pelanggan. Perusahaan B2B (Business to Business) merupakan jenis
perusahaan yang mengedepankan orientasi produk yang dapat dimanfaatkan
kembali oleh konsumen nya dan biasanya memiliki nilai investasi pengembalian
yang tinggi, oleh karena itu strategi CRM (Customer Relationship Management)
merupakan salah satu hal yang penting diterapkan pada Perusahaan B2B untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan B2B. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan penelitian deskriptif kualitatif, penelitian ini difokuskan pada
evaluasi implementasi strategi CRM dalam meningkatkan angka loyalitas
pelanggan pada produk ekspor kapuk fiber PT. Loka Fiber Indonesia. Informan dari
penelitian ini adalah CEO PT. Loka Fiber Indonesia, Head of Marketing, content
specialist officer, dan staff umum marketing. Metode pengumpulan data
menggunakan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Metode evaluasi yang
digunakan adalah metode evaluasi CIPP (Context, Input, Process, Product).

Pada strategi CRM yang diterapkan perusahaan masih banyak kekurangan.
Pada tahap evaluasi Context, Input, Process dan Product CRM masih diperlukan
beberapa perbaikan dan pembaruan strategi CRM untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan yang diterapkan PT. Loka Fiber Indonesia.

Kata Kunci: Strategi CRM, Loyalitas Pelanggan, Perusahaan B2B
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ABSTRACT

This study aims to determine, analyze, and evaluate the CRM strategy
implemented by PT. Loka Fiber Indonesia in increasing customer loyalty rates. B2B
(Business to Business) companies are types of companies that prioritize product
orientation that can be reused by their consumers and usually have a high return on
investment value, therefore the CRM (Customer Relationship Management)
strategy is one of the important things to implement in B2B companies to increase
customer loyalty of B2B companies. In this study, researchers used qualitative
descriptive research, this study focused on evaluating the implementation of CRM
strategies in increasing customer loyalty rates on PT. Loka Fiber Indonesia's kapok
fiber export products. The informants of this study were the CEO of PT. Loka Fiber
Indonesia, Head of Marketing, content specialist officer, and general marketing
staff. Data collection techniques used interviews, observations, and documentation.
The evaluation method used was the CIPP (Context, Input, Process, Product)
evaluation method.

In the CRM strategy implemented by the company, there are still many
shortcomings. At the Context, Input, Process and Product CRM evaluation stages,
several improvements and updates to the CRM strategy are still needed to increase
customer loyalty implemented by PT. Loka Fiber Indonesia.

Keywords: CRM, Customer Loyalty, B2B Company.
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