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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

 Simpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian yang dilakukan penulis 

mengenai Strategi Customer Relationship Management pada Gramedia Store 

dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan dengan menggunakan strategi IDIC adalah 

berjalan dengan baik. Gramedia melaksanakan semua tahapan strategi CRM, 

mulai dari identify sampai tahap Customized.  

Dalam tahap pertama, yaitu identify. Gramedia menjalankan semua 

keperluan identifikasi salah satunya adalah database, database yang dimiliki 

Gramedia dapat dibilang sangat baik, di mana Gramedia selalu memperhatikan 

data pribadi member, transaksi yang pernah dilakukan member sampai 

mengetahui member mana yang paling sering melakukan transaksi. Kemudian 

Gramedia selalu aktif melakukan updated database member setiap sebulan sekali, 

sehingga dapat dikatakan bahwa Gramedia mengenal dengan baik para member 

Gramedia.  

Dalam tahapan kedua, sayangnya Gramedia masih dianggap kurang 

karena tahap perkelompokan member yang dilakukan masih kurang detail. 

Gramedia hanya membedakan pelanggan yang memiliki member dan pelanggan 

biasa. Interaksi di mana merupakan tahap ketiga dari strategi IDIC, Interaksi yang 

dilakukan Gramedia dapat dikatakan sukses. Di mana Gramedia melakukan 

berbagai interaksi dengan pelangganya salah satunya yang paling menonjol adalah 

dari media sosial. Kemudian tahap strategi terakhir adalah cuztomize. Dalam tahap 
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ini Gramedia berhasil menyesuaikan beberapa aspek dari kebutuhan pelanggan 

Gramedia, yaitu pemberian program promosi dan potongan harga.  

Dilihat dari strategi IDIC customer relationship management yang 

dipaparkan oleh Peppers dan Rogers. Gramedia telah mengimplementasikan 

program CRM dengan baik dan memperhatikan secara detail mengenai setiap 

member Gramedia. Dari data-data yang peneliti terima dan dibandingkan dengan 

studi pustaka yang ada, peneliti dapat mengatakan bahwa program CRM, yaitu 

Gramedia Card berhasil mencapai tujuan dalam menjaga loyalitas pelanggan.  

 

5.2 Saran  

5.2.1 Saran Akademis 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan berjudul “Strategi CRM Gramedia  

Store dalam Menjaga Loyalitas Pelanggan melalui Membership Card.” Peneliti 

memberikan saran kepada peneliti selanjutnya untuk melanjutkan penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan model CRM QCI.  

 

5.2.2 Saran Praktis 

 Peneliti akan memberikan saran kepada Gramedia Store dalam 

pelaksanaan CRM. Dapat dilihat dari model IDIC, bahwa Gramedia Store harus 

lebih detail lagi dalam pengelompokan member. Agar membantu perusahaan lebih 

fokus kepada pelanggan yang membawa nilai penting dan dapat membantu 

Gramedia Store menyusun strategi khusus untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

yang beda-beda.  
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