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5.1.

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN

Menjawab dua pertanyaan perumusan masalah dari penelitian ini,
bisa disimpulkan bahwa:

Proses implementasi Customer Relationship Management dari
Prime Plaza Hotels & Resorts dalam bentuk program Direct Access.
Program ini merupakan loyalty program namun berbeda dari program
sejenis pada umumnya, sasaran anggota dari Direct Access bukanlah
konsumennya langsung — dalam perhotelan, tamu yang menginap —
melainkan booker atau orang yang memesan produk maupun jasa dari
hotel tersebut. Booker ini pada umumnya mewakili satu perusahaan atau
organisasi tertentu tempatnya bekerja. Program ini pada dasarnya
merupakan program yang dirancang untuk memberikan apresiasi kepada
klien atau konsumen yang setia kepada Prime Plaza Hotels & Resorts.

Direct Access ini bersifat tertutup, sehingga masyarakat umum
tidak mengetahui keberadaan program ini, begitu juga para booker.
Program ini baru dikenalkan oleh Direct Access Coordinator atau staf
sales kepada booker dengan pertimbangan tertentu. Tidak ada ketentuan-

ketentuan khusus atau standar dalam memilih atau menentukan siapa
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booker yang ditawarkan keanggotaan Direct Access namun target utama
anggotanya adalah staff yang bertanggung jawab atas kepentingan hotel.

Melalui interaksi yang lebih personal setelah menjadi anggota
Direct Access, pihak Prime Plaza Hotels & Resorts bisa mendapatkan
tanggapan lebih mudah dan secara langsung mengenai apapun keadaan di
jaringan hotelnya. Begitu juga dengan anggota yang ingin mengetahui
status keanggotaan maupun hal lainnya seputar Direct Access, bisa dengan
mudah berinteraksi dengan koordinator yang sudah ditentukan.

Tidak ada kostumisasi yang dilakukan dalam program ini untuk
memenuhi kebutuhan anggotanya secara khusus. Hal itu memperlihatkan
bahwa program ini hanya terdiri dari tahap identify, differentiate, dan

interact saja dalam model IDIC, tidak sampai kepada tahap customization.

Tidak tuntasnya tahapan IDIC yang dijalankan, diperkirakan
membuat program Direct Access ini tidak berhasil meningkatkan loyalitas
konsumen dalam kurun waktu kurang lebih satu tahun terakhir.
Berdasarkan data yang diberikan oleh Dewi Tjahaja, pada_tahun 2014
terjadi penurunan transaksi oleh anggota Direct Access. Dewi berpendapat
bahwa hasil tersebut dipengaruhi oleh tingginya jumlah hotel baru yang
masuk, sehingga tingkat persaingan semakin tinggi.

Sedangkan Direct Access sendiri diakui tidak bisa menjadi satu-
satunya sarana dari Prime Plaza Hotels & Resorts untuk mempertahankan

loyalitas pelanggan, secara khusus anggota Direct Access itu sendiri.
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5.2. SARAN

5.2.1.

5.2.2. Saran

Saran Akademis

Penelitian ini diharapkan bisa memperlihatkan jika praktek
Customer Relationship Management memiliki cakupan yang luas,
terlebih melihat dari munculnya tren loyalty program di Indonesia
terlebih khususnya. Sehingga bisa muncul lagi penelitian yang bisa
mengkaji lebih banyak lagi implementasi dari Customer
Relationship Management dengan tujuan dari programnya yang
tidak selalu menuju kepada loyalitas konsumen.

Selain itu juga diharapkan akan muncul lebih banyak
penelitian mengenai Customer Relationship Management yang
berwujud B2B atau Business to Business yang sejauh ini tidak
sepopuler Customer Relationship Management yang dilakukan

langsung kepada konsumennya, Business to Customer.

Praktis

Melalui penelitian ini saran praktis yang bisa diberikan adalah:
Merancang sebuah program loyalitas sebaiknya dimulai dengan
melihat terlebih dulu bagaimana kebutuhan konsumen yang
nantinya memiliki prospek untuk menjadi anggota. Sehingga
programnya bisa tercipta dengan baik, tepat sasaran dan memiliki

nilai untuk anggotanya.

82

Implementasi Costumer..., Peter Witama, FIKOM UMN, 2015



e Merancang program yang lebih dinamis, yang bisa mengikuti
perkembangan kondisi industri. Jika promosi-promosi Yyang

dilakukan tid ningkatkan kinerja program maka

1enjadi daya tarik baru
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