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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan  

  Kompas.id adalah sebuah aplikasi penyedia berita secara digital yang 

memiliki program loyalitas untuk bisa mempertahankan loyalitas pelanggan.  

Sesuai dengan tahapan pada IDIC model, program loayalitas yang dilakukan 

Kompas.id berhasil. Pada tahap pertama identify customers didapatkan data 

perilaku atau kebiasaan pelanggan yang sesuai dengan target Kompas.id. Dengan 

mengandalkan database pelanggan, Kompas.id mampu menentukan segmentasi 

target market dan demografi pelanggan yang menggunakan Kompas.id. Hasil data 

tersebut kemudian digunakan sebagai tolak ukur atau acuan Kompas.id dalam 

menerapkan pada tahap differentiation customer Kompas.id menggelompokkan 

pelanggan dengan membedakan pelanggan yang terbiasa dengan koran Kompas 

dan pelanggan yang tidak terbiasa dengan koran Kompas. Dengan tujuan dapat 

memberikan fasilitas dan bisa semakin dekat dengan keseluruhan pelanggan baik 

partners maupun pengguna (lama dan baru) sesuai dengan karakteristik atau jenis 

pelanggan, hal tersebut dilakukan sekaligus membangun jaringan yang kuat dengan 

keseluruhan pihak. Kegiatan yang dilaukan Kompas.id adalah dengan mengirimkan 

news letter, ringkasan berita, rekomendasi bacaan serta kegiatan. Kegiatan tersebut 

bertujuan agar Kompas.id dapat menciptakan pengalaman baik dan dapat terhubung 

dengan seluruh pelanggan melalui tahap interaction with customers, selanjutnya 

pada tahap akhir customize treatment perusahaan mampu mengakuisisi pelanggan 

baru serta yang paling terpenting perusahaan dapat menjaga retensi pelanggan.  

 Kompas.id telah memanfaatkan teknologi informasi dan sumber daya 

manusia secara maksimal untuk menjalankan strategi Customer Relationship 

Management, yaitu dengan penggunaan database pelanggan, data survei (in-apps 

dan FGD), serta berbagai strategi komunikasi dua arah sehingga mampu 

menjangkau dan mudah dijangkau oleh pelanggan.  
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 Dalam upaya meningkatkan pelanggan setia, perusahaan juga mengadakan 

berbagai program reward, promo, event, serta pelayanan personal. Selain sebagai 

cara untuk menarik perhatian pelanggan untuk menggunakan poin, juga digunakan 

sebagai cara untuk terciptanya word of mouth untuk meningkatkan awareness di 

kalangan masyarakat terhadap program yang dilakukan.  

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan ditemukan beberapa kekurangan 

dalam penerapan Customer Relationship Management Kompas.id adalah kurang 

mengandalkan mitra eksternal Kompas.id seperti perusahaan terkait yang 

melakukan kerjasama. Kompas.id juga kurang mengandalkan kalangan dari 

generasi milenial agar tercipta target pelanggan baru Kompas.id. Pihak Kompas.id 

masih lebih banyak mengandalkan pihak internal baik SDM (employee) maupun 

partners. Yang terakhir Kompas.id juga belum memaksimalkan sosial media milik 

Kompas.id.  

5.2. Saran 

 5.2.1 Saran Akademis  

 Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti 

menggunakan metode kuantitatif untuk mengukur seberapa besar 

pengaruh program Customer Relationship Managemet dalam 

konteks mempertahankan loyalitas pelanggan khususnya di 

perusahaan yang bergerak di bidang media. Serta pada penelitian 

selanjutnya dapat melakukan penelitian dari strategi lain yang 

dilakukan oleh Kompas.id, seperti event management.   

 5.2.2 Saran Praktis  

  Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyampaikan beberapa 

saran yang bisa menjadi masukan untuk perusahaan. Terkait dengan merencanakan 

sekaligus melakukan berbagai kegiatan Customer Relationship Management yang 

akurat untuk diterapkan pada Kompas.id, penting bagi perusahaan untuk dilakukan 

evaluasi secara teratur. Beberapa aktivitas evaluasi yang bisa dilakukan, yaitu 
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memantau tingkat transaksi dan penggunaan aplikasi untuk mendapatkan berita, 

memantau partners secara teratur dalam menjalankan kerjasama, memantau 

perkembangan jumlah penukaran voucher atau poin yang dilakukan pelanggan 

sebelum dan sesudah campaign dilakukan. Aktivitas tersebut berguna untuk 

memberikan gambaran mengenai keefektifan strategi yang telah dirancang dan 

diimplementasikan oleh Kompas.id.  

 Dalam hal peningkatan loyalitas pelanggan, Kompas.id bisa 

mempercayakan potensi sumber daya manusia pada perusahaan secara maksimal 

dan juga lebih mengoptimalkan potensi generasi millennial. Selain itu mengerahkan 

berbagai mitra untuk dapat mengedukasi dan juga menarik perhatian pelanggan 

untuk terus berlangganan dengan benefit yang beragam.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	3e05864dbd4b281d06c1c32ee7ed3400d4d5cf2a7424f8386a7c258ba461beb3.pdf
	c3f50af6612f86d3975908c41b84d09124b55acdabce227f540e443acf83db21.pdf

	0a794eb882f4ee4fc57a6014040326aaaf2786636f4296657f7147b9247b2dc2.pdf
	3e05864dbd4b281d06c1c32ee7ed3400d4d5cf2a7424f8386a7c258ba461beb3.pdf
	c3f50af6612f86d3975908c41b84d09124b55acdabce227f540e443acf83db21.pdf


		2020-07-06T20:17:09+0700
	Universitas Multimedia Nusantara
	Inco Hary Perdana




