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ABSTRAK 
 

IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DALAM 
UPAYA MENDAPATKAN LOYALITAS PELANGGAN 

(Studi Kasus pada Direct Access dari Prime Plaza Hotels & Resorts) 
 

Oleh: Peter Witama 

 

 Penelitian ini menggunakan konsep Public Relations, Customer 

Relationship Management, dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini merupakan 

penelitian kualitatif yang bersifat deskriptif dan menggunakan metode studi kasus. 

Subjek penelitian dalam penelitian ini adalah pengelola program Direct Access 

sebuah loyalty program yang dijalankan oleh jaringan hotel Prime Plaza Hotels & 

Resorts. Pengumpulan data dalam penelitian ini adalah melalui wawancara. Data 

dan informasi yang didapat tersebut diuji kebenarannya melalui triangulasi yang 

condong kepada triangulasi sumber data. 

 Dalam penelitian ini diketahui bahwa program Direct Access bukan 

bertujuan untuk mendapatkan loyalitas dari konsumen baru, namun meningkatkan 

loyalitas dari konsumen yang sudah ada. Hal itu terjadi karena keanggotaan Direct 

Access ini bersifat tertutup, dan pihak Prime Plaza Hotels & Resorts yang 

menawarkan secara personal keanggotaan itu kepada klien yang setia, melalui 

booker-nya. 

 

 

 

Kata kunci: public relations, Customer Relationship Management, loyalty 

program, loyalitas  
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ABSTRACT 
 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IMPLEMENTAION IN 
ORDER TO ACHIEVE CUSTOMER LOYALTY 

(Case Study on Prime Plaza Hotels and Resorts’ Direct Access) 
 

By: Peter Witama 

 

 This research using Public Relations, Customer Relationship Management, 

and customer loyalty concept. This qualitative research are descriptive and using 

study case method. The subject in this research is those who runs the Direct 

Access program. Direct Access is the name of Prime Plaza Hotels & Resorts’ 

loyalty programs. Interview is method to gather data and informations for this 

research. Those data and informations are being examined for its correctness with 

triangulaion which focus on triangulation of data source. 

 It’s dicovered in this research that the goal of Direct Access program is not 

to get the loyalty of their new customer but to improve the loyalty of their present 

customer. That happens because the program is closed for public, so the staff is 

the one who ask and propose personally to the loyal clients through their booker. 

 

 

 

Key words: public relations, Customer Relationship Management, loyalty 

program, loyalty 
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