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ABSTRAK

Pemerintahan di Indonesia sekarang sedang gencar-gencarnya melakukan
pembangunan infrastruktur di dalam hal apa pun supaya tidak tertinggal dari
negara-negara berkembang lainnya dan bisa bersaing dengan negara-negara maju.
Pembangunan infrastuktur yang dikerjakan meliputi pembangunan jalan,
pembangunan gedung dan lain-lain yang dimana para pemilik proyek
pembangunan ini bisa berasal dari ranah pemerintahan maupun swasta. Perusahan-
perusahaan besar dalam bidang konstruksi di Indonesia salah satunya adalah PT
Jaya Konstruksi Manggala Pratama Thk (Jaya Konstruksi) atau bisa disingkat
dengan sebutan Jakon.Persaingan antara para penyedia jasa konstruksi yang ada
untuk mendapatkan proyek-proyek dari pemegang proyek bahkan melalui proses
seleksi yang sangat ketat.

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk menganalisis tahapan customer
relationship management yang dilalui menurut Kalakota dan Robinson yaitu
acquire, enhance, retent dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Dan dari
hubungan external public yang terjanlin terjalin lah kerjasama B2B di tahapan
exchange. Karena pelanggan melakukan penggunaan jasa lebih dari satu jasa dan
dalam waktu yang lama. Dari hasil yang didapat penulis menyimpulkan bahwa Jaya
Konstruksi sudah menerapkan tahapan-tahapan seperti yang disebutkan. Dan
tahapan loyalitas dari Dinas PU Pemda DK Jakarta sudah masuk kedalam tahapan

client.

Kata kunci: CRM, loyalitas pelanggan
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IN MAINTAINING CUSTOMER LOYALTY
(Case Study at the DKI Jakarta Regional Public Works Agency)

An Nisaa’ Wichita

ABSTRACT

Government in Indonesia is now incessantly developing infrastructure in
any case so as not to lag behind other developing countries and can compete with
developed countries. Infrastructure development includes construction of roads,
construction of buildings and others where the owners of this development project
can come from the government and private sectors. Large companies in the field of
construction in Indonesia one of them is PT Jaya Konstruksi Manggala Pratama
Tbk (Jaya Konstruksi) or can be abbreviated as Jakon. Competition between the
existing construction service providers to get projects from the project holders even
through a selection process that very tight.

This study has the aim to analyze the stages of customer relationship
management that are passed according to Kalakota and Robinson namely acquire,
enhance, retent in maintaining customer loyalty. And from the external public
relations that exist, there is B2B cooperation in the exchange phase. Because
customers use the services of more than one service and in a long time. From the
results obtained by the authors concluded that Jaya Konstruksi has implemented
the stages as mentioned. And the loyalty stage of the DKI Jakarta Local Public

Works Service has entered the client stage.

Keywords: CRM, customer loyalty
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