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RINGKASAN 

 
AMANDA PUTRI FAKHRANA. Strategi Customer relations BMW Eurokars 

sebagai Luxury Automotive dalam Membangun Eksklusivitas dan Mempertahankan 

Loyal Customer. (Customer relations Strategy of BMW Eurokars as a Luxury 

Automotive Brand in Fostering Exclusivity and Sustaining Customer Loyalty). 

Dibimbing oleh BURHANUDDIN dan AL-MAY ABYAN IZZY BURHANI. 

 

Persaingan dalam industri otomotif premium mendorong perusahaan untuk 

tidak hanya menawarkan produk berkualitas, tetapi juga membangun pengalaman 

pelayanan yang berkesan serta hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pada 

segmen otomotif mewah, pelanggan memiliki harapan tinggi terhadap kualitas 

pelayanan karena kendaraan juga dipandang sebagai simbol status sosial dan gaya 

hidup. Oleh karena itu, strategi hubungan pelanggan menjadi salah satu faktor 

penting dalam membangun eksklusivitas dan mempertahankan kesetiaan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan bentuk eksklusivitas yang 

dibangun oleh bagian hubungan pelanggan BMW Eurokars sebagai merek otomotif 

mewah serta menjelaskan strategi yang diterapkan dalam mempertahankan 

pelanggan setia. 

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. 

Data diperoleh melalui observasi, wawancara mendalam, dokumentasi, dan studi 

pustaka. Informan penelitian terdiri atas Supervisor Pemasaran, Manajer 

Pengembangan Bisnis Penjualan dan Purnajual, serta Petugas Hubungan Pelanggan 

BMW Eurokars. Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan dengan triangulasi untuk menjamin keabsahan temuan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa eksklusivitas di BMW Eurokars 

dibangun melalui pelayanan yang bersifat personal, profesional, responsif, serta 

berorientasi pada kenyamanan pelanggan. Bentuk eksklusivitas tersebut 

diwujudkan melalui penyediaan ruang tunggu yang nyaman, penyelenggaraan 

berbagai kegiatan khusus bagi pelanggan, serta layanan jalur cepat yang 

memberikan kemudahan dalam proses perawatan kendaraan. 

Penelitian juga menunjukkan bahwa strategi hubungan pelanggan dalam 

mempertahankan pelanggan setia dilakukan melalui pembentukan Komunitas 

Pemilik BMW Seri M Indonesia, komunikasi personal yang berkesinambungan, 

serta berbagai program layanan purnajual. Strategi tersebut membuat pelanggan 

merasa dihargai, memperoleh perhatian setelah pembelian, dan memiliki kedekatan 

emosional dengan merek BMW. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa eksklusivitas dalam industri otomotif 

mewah tidak hanya dibangun melalui kualitas produk, tetapi juga melalui kualitas 

hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Pelayanan yang personal, pengalaman 

yang berkesan, komunikasi yang berkelanjutan, serta komunitas pelanggan menjadi 

faktor penting dalam membangun kepercayaan, meningkatkan kepuasan, dan 

mempertahankan kesetiaan pelanggan. Oleh karena itu, hubungan pelanggan 

memiliki peran strategis dalam memperkuat citra merek serta meningkatkan daya 

saing perusahaan di industri otomotif premium. 

 

Kata kunci: hubungan pelanggan, eksklusivitas, pelanggan setia, otomotif mewah, 

pelayanan premium. 
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