
TESIS 

 

 

ANALISIS SISTEM INFORMASI TECHNOLOGY 

ACCEPTANCE MODEL DALAM CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA 

PERUSAHAAN OTOMOTIF 

(Studi Kasus: PT. HASJRAT ABADI CABANG 

TENDEAN MANADO) 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
STEPHANO CAESAR WENSTON NGANGI 

No. Mhs.: 155302373/PS/MTF 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MAGISTER TEKNIK INFORMATIKA 

PROGRAM PASCASARJANA 

UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA 

2018 



2 
 

 

 

  



3 
 

  



 

 

4 
 

PERNYATAAN 

 

 Saya, Stephano Caesar Wenston Ngangi, menyatakan bahwa tesis dengan 

judul “ANALISIS SISTEM INFORMASI TECHNOLOGY ACCEPTANCE 

MODEL DALAM CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA 

PERUSAHAAN OTOMOTIF” adalah benar hasil karya saya sendiri yang bebas 

dari plagiasi. Karya tulis sebelumya oleh penulis dijadikan sebagai referensi untuk 

mendukung karya tulis ini. 

 Demikian pernyataan ini saya buat supaya dapat digunakan sebagaimana 

mestinya. 

Yogyakarta, 13 Juli 2018 

Yang menyatakan, 

 

Stephano Caesar Wenston Ngangi 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

5 
 

INTISARI 

 

Era teknologi dalam persaingan bisnis, dibutuhkan kreativitas dan inovasi untuk 

menciptakan perusahaan yang sukses. CRM(Customer Relationship Management) 

menjadikan suatu sistem yang bertujuan antara lain memberikan kemajuan 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan, sehingga terwujudnya 

penggunaan informasi yang berintegrasi sehingga menghasilkan suatu pelayanan 

yang optimal dan mendapatkan informasi pelanggan yang bermanfaat sehingga 

kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi serta mendorong loyalitas pelanggan, 

disamping itu pula dapat CRM dapat bermanfaat untuk meningkatkan efisiensi 

dan mengurangi biaya operasional  PT Hasjrat Abadi (Cabang Tendean. Untuk 

mendukung kesuksesan PT Hasjrat Abadi (Cabang Tendean) maka penelitian ini 

akan mengkaji sebuah sistemasi CRM untuk diterapkan pada PT Hasjrat Abadi 

(Cabang Tendean) dengan mengintegrasikannya kedalam  model TAM 

(Technology Acceptance Model) sebagai suatu model yang dapat dianalisa dan 

dipahami sehingga nantinya dapat mempengaruhi pelanggan dalam penggunaan 

teknologi sebagai sebuah sistem informasi dengan menggunakan variabel-variabel 

sistem informasi. Dalam penelitian yang akan diteliti telah mengkaji penerimaan 

pengguna berdasarkan 4 variabel dalam TAM sendiri. PT.Hasjrat Abadi (Cabang 

Tendean) memiliki masalah dimana masih minimnya permintaan pelanggan 

terhadap produk-produk TOYOTA. Dengan begitu diupayakan implementasi 

penggunaan sistem TAM terhadap CRM sehingga dapat mampu mengidentifikasi 

pelanggan PT Hasjrat Abadi (Cabang Tendean) Manado yang ingin membeli 

produk dari PT Hasjrat Abadi (Cabang Tendean) Manado, dan meningkatkan nilai 

jual produk. 

Kata Kunci : TAM, Pelanggan, Customer Relationship Management,  

Perusahaan, Teknologi 
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Abstract 

The technological era in business competition requires creativity and innovation 

to create a successful company. CRM (Customer Relationship Management) 

makes a system that aims, among others, to provide improved relations between 

the company and customers, so that the realization of integrated information is 

used to produce optimal services and obtain useful customer information so that 

customer needs can be met and encourage customer loyalty, besides It can also be 

CRM can be useful to improve efficiency and reduce operational costs of PT 

Hasjrat Abadi (Tendean Branch. To support the success of PT Hasjrat Abadi 

(Tendean Branch), this study will examine a CRM system to be applied to PT 

Hasjrat Abadi (Tendean Branch) by integrating it. into the TAM (Technology 

Acceptance Model) model as a model that can be analyzed and understood so that 

later it can influence customers in the use of technology as an information system 

by using informational system variables. In the research that will be studied, it 

has reviewed user acceptance based on 4 variables in TAM itself. PT. Hasjrat 

Abadi (Tendean Branch) has a problem where there is still a lack of customer 

demand for TOYOTA products. Therefore, the implementation of the TAM system 

for CRM will be pursued so that it can identify the customers of PT Hasjrat Abadi 

(Tendean Branch Manado) who want to buy products from PT Hasjrat Abadi 

(Tendean Branch) Manado, and increase the selling value of the product 

Keywords : TAM, Customer, Customer Relationship Management, Company, 

Technology 
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