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ABSTRAK
Sebuah keberhasilan dalam suatu perusahaan dalam memberikan kepuasan pelanggan
sangat tergantung pada kepuasan pelanggan sehingga dapat dengan mudah mempertahankan
pelanggannya. Wuling Motors adalah merupakan perusahaan yang bergerak dibidang
otomotif yang baru saja terjun dengan produk baru.

Konseptual pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsep komunikasi
sebagai bagian dari komunikasi pemasaran, Customer Retention Marketing yang meliputi
proses (CRM) dan mempertahankan pelanggan. Konsep penelitian yang digunakan mengacu
pada konsep I-D-I-C yang dikemukakan oleh Don Peppers dan Martha Rogers dalam
bukunya “One to One Marketing”. Metode yang digunakan peneliti adalah metode studi
kasus dan bersifat deskriptif dengan pendekatan kulitatif, dimana teknik pengumpulan data
melalui wawancara tidak berstruktur.

Hasil dari penelitian ditemukan bahwa Customer Retention Marketing yang dilakukan
oleh Wuling Motors masih tidak selalu berjalan dengan mulus. Akan tetapi proses tersebut
terus dikembangkan oleh karyawan-karyawan Wuling Motors. Jumlah narasumber yang
diteliti berjumlah 3 orang yang merupakan karyawan Wuling Motors cabang Cikokol
Tangerang.

Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa Analisis Customer Retention Marketing
yang dijalankan oleh Wuling Motors belum terjalin dengan baik. Akan tetapi ada beberapa
factor yang bisa terus mempertahankan pelanggan-pelanggan yang sudah ada maupun yang
akan bertransaksi selanjutnya.

Kata kunci : Loyalitas Pelanggan, Customer Retention Marketing,
I-D-1-C
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