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ABSTRACT 

The research carried out was to examine customer activity  Relationship 

Management (CRM) Swiss-Belcourt Hotel Lom bok in Improving Customer 

Loyalty through the SBEC loyalty program. This is purposeful to build consumer 

interest in Swiss-Belcourt Lombok by a membership program that is not available 

from other hotels. 

This research uses qualitative methods with a descriptive approach. With data 

collection using participant observation and interviews. This research uses  Data 

triangulation as the validity of the data. 

Results of this research Firstly, Swiss-Belcourt Lombok has implemented the 

strategy CRM starts from consumers who are not yet loyal, Swiss-Belcourt Lombok 

makes consumers who do not have attention from the hotel become consumers who  

have a relationship and are loyal to the hotel, which in this research is  Swiss-

Belcourt Lombok. Second, Swiss-Belcourt Hotel Lombok divides three CRM 

strategies specialized according to the type of consumer, namely individual, 

corporate, and Travel agency. Third, consumers feel more loyal and better at 

making transactions with a hotel that can provide satisfaction and close 

communication with it consumer. The implementation of CRM is expected to make 

the hotel fulfill its needs consumer needs as they want and create those consumers 

loyal so that customer loyalty is built with Swiss-Belcourt Lombok. 

 

Keyword : Customer relationship management, SBEC loyalty program, Customer 

loyalty 
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ABSTRAK 

 

Penelitian yang dilakukan adalah mengkaji mengenai Aktivitas Pelanggan  

Relationship Management (CRM) Swiss-Belcourt Hotel Lombok. Hal ini bertujuan  

untuk membangun minat konsumen terhadap Swiss-Belcourt Lom bok dengan 

sebuah program ke anggotaan yang tidak didapat dari hotel lainnya.  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif . 

Dengan pengumpulan data menggunakan observasi partisipan dan wawancara. 

Penelitian ini menggunakan Triangulasi data sebagai keabsahan datanya.  

Hasil Penelitian ini menunjukkan pertama, Swiss-Belcourt Lom bok sudah 

melakukan implementasi strategi CRM mulai dari konsumen yang belum loyal, 

Swiss-Belcourt Lombok membuat konsumen yang tidak memiliki perhatian dari 

pihak hotel menjadi konsumen yang memiliki hubungan dan loyal dengan pihak 

hotel, yang dalam penelitian ini adalah Swiss-Belcourt Lombok. Kedua, Swiss-

Belcourt Hotel Lombok membagi tiga strategi CRM  dengan dispesialisasikan 

sesuai jenis konsumennya, yaitu individu, korporat, dan Biro perjalanan. Ketiga, 

Konsumen merasa lebih loyal dan lebih baik dalam melakukan transaksi  dengan 

hotel yang dapat memberikan kepuasan dan komunikasi yang dekat dengannya  

konsumen. Penerapan CRM diharapkan dapat membuat pihak hotel memenuhi  

kebutuhan konsumen seperti yang mereka inginkan dan membuat konsumen 

tersebut setia sehingga terbangun loyalitas pelanggan dengan Swiss-Belcourt 

Lombok. 

 

Kata Kunci : Customer relationship management, SBEC loyalty program, 

Loyalitas pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata telah lama menjadi salah satu sektor andalan dalam perekonomian 

Indonesia. Sejalan dengan dengan peningkatan jumlah wisatawan yang datang dan 

berkembangnya budaya berwisata di tanah air, industri perhotelan muncul sebagai 

bisnis yang menyuguhkan harapan besar dan prospek yang cerah ke depannya . 

Namun, perkembangan ini juga membawa tantangan tersendiri, yakni kompetisi 

yang semakin intens di antara para pelaku bisnis perhotelan. Persaingan ini bukan 

hanya terbatas pada aspek pelayanan, tetapi juga mencakup kualitas produk dan 

tingkat hospitality yang diberikan kepada para tamu.  

Diantara lanskap pariwisata Indonesia yang beragam, Pulau Lombok di Nusa 

Tenggara Barat muncul sebagai destinasi yang menawarkan pesona unik. Pulau ini 

dikenal dengan kekayaan alamnya yang menakjubkan, mulai dari wisata ekstrim  

seperti pendakian Gunung Rinjani, hingga wisata religi yang terkenal sepe rti Masjid 

Hubbul Wathon Islamic Center. Salah satu area yang menjadi sorotan adalah 

Mandalika, yang telah ditentukan oleh Kementerian Pariwisata Republik Indonesia 

sebagai destinasi super prioritas.  

Perkembangan sektor pariwisata yang pesat, khususnya di kawasan 

Mandalika, menciptakan kebutuhan akan fasilitas penunjang yang memadai. Hotel, 

sebagai salah satu komponen krusial dalam industri pariwisata, memiliki peran 

kunci dalam menyediakan akomodasi dan berbagai pelayanan terkait untuk para 
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pengunjung. Menurut Utama (2015: 51), hotel dianggap krusial karena 

menyediakan fasilitas dan layanan untuk penginapan, makan, minum, dan layanan 

lainnya untuk jangka waktu sementara dengan pengelolaan yang profesional . 

Kehadiran hotel yang dikelola secara profesional menjadi faktor penentu dalam  

mendukung pertumbuhan sektor pariwisata secara keseluruhan.  

Akan tetapi, bertambahnya jumlah hotel di Lombok juga mengakibatkan 

persaingan yang semakin intens. Dalam situasi ini, penerapan customer relationship 

mangement sangat penting dalam menjaga serta meningkatkan produk,  baik itu 

Tangible maupun intangible product. Peningkatan loyalitas pelanggan dengan 

strategi customer relationship management telah di jalankan oleh Swiss-belcourt 

Lombok melalui program membership. 

Berdasarkan data kamar yang terjual semenjak di buka dari september sampai 

dengan desember.akhir tahun 2023 sebesar .858 dengan jumlah rata rata perbulan 

964.5. kalau di lihat dari tingkat hunian kamar dari bulan sepetember sampai 

dengan desember 2023 rata rata perbulannya sebesar 27.07%. dari tingkat hunian 

tersebut 8.35% berasal dari wisatawan yang memiliki SBEC memberhip. Dari 

jumlah tamu yang menginap tersebut sebanyak 30,85% merupakan pengguna 

SBEC membership. 

 Total kamar yang available, total kamar yang terjual dan occupancy dari 

september  sampai dengan desember 2023 bisa  di lihat pada tabel 1.1 di bawah ini. 

 

Month RA RNS Occupancy (%) Membership 

September 680 129 18.97 3.87%  

Oktober 4216 1687 40.01%  15.78%  

November 4080 1095 26.84%  7.56%  



 

3 

 

Desember 4216 947 22.46%  6.20%  

Jumlah 13.192 3.858   

Rata rata  3,298 964,5 27,07 %  8,35%  

Persentase rata rata tamu pengguna membership  30.85%  
Sumber: Comset Swiss-belcourt Lombok 2024  

 Para pelaku industri perhotelan menyadari bahwa menjaga pelanggan yang 

sudah ada jauh lebih efektif daripada mencari pelanggan baru. Menurut Herawaty, 

Tresna, dan Liany (2019: 143) menjelaskan loyalitas pelanggan kuat atau tidaknya 

hubungan pelanggan dengan perusahaan tempat dia membeli produk. Sementara 

itu, Hasan (2014) mendefinisikan pelanggan loyal sebagai orang yang membeli 

secara teratur dan berulang kali adalah mereka yang terus-menerus kembali ke 

tempat yang sama untuk memenuhi kebutuhan mereka dengan membeli produk 

atau jasa serta membayar untuk itu. Pentingnya loyalitas konsumen ini didukung 

oleh data dari Skift Research (2018) yang menunjukkan bahwa pelanggan loyal 

dapat berkontribusi hingga 80% terhadap tingkat okupansi hotel.  

Salah satu pendekatan yang efektif dalam membangun loyalitas konsumen 

adalah dengan im plementasi Customer Relationship Management (CRM). 

Herawaty, Tresna, dan Lian (2019: 152) mendefinisikan CRM sebagai upaya inti 

pada bisnis dengan menjalankan integrasi antara proses dan fungsi internal dengan 

jaringan eksternal untuk menciptakan dan memperlihatkan nilai bagi pelanggan 

yang menjadi target perusahaan. Strategi ini dapat diterapkan melalui berbagai cara, 

seperti pencatatan profil pelanggan secara detail dan penyediaan sarana untuk 

menerima saran serta keluhan dari pelanggan. Lim & Su dalam Borsaly (2014: 2) 

menegaskan bahwa "  Formulating CRM strategies not only generates valuable 
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marketing opportunities but also boosts customer value and enhances customer 

satisfaction, all contributing to the pursuit of business excellence ."  

Dalam rangka membangun loyalita s konsumen, implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) yang efektif menjadi semakin krusial.  

Setyaleksana, Suharyono, dan Yulianto (2017: 47) mengidentifikasi tiga indikator 

utama CRM yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Yaitu 

transaksi berulang, pemeliharaan pelanggan, dan rekomendasi. Namun, sejauh 

mana indikator-indikator ini diterapkan dan efektivitasnya dalam konteks industri 

perhotelan di Lombok, khususnya di Swiss-belcourt Lombok, masih perlu diteliti 

lebih lanjut. 

Repeat purchase, sebagai indikator pertama, mencerminkan kecenderungan 

pelanggan untuk kembali menggunakan jasa hotel yang sama. Griffin (2005) 

menekankan bahwa repeat purchase adalah salah satu indikator utama loyalitas 

pelanggan, Mencerminkan keinginan pelanggan untuk terus menggunakan produk 

atau layanan dari perusahaan. Dalam konteks Swiss-belcourt Lombok, penting 

untuk mengevaluasi sejauh mana program SBEC  (Swiss-bell Executive Card)  

Loyalty mampu mendorong pembelian berulang dari para tamu.  

Retention, indikator kedua, berkaitan dengan kemampuan hotel untuk 

mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang. Reichheld dan Sasser 

(1990) menemukan bahwa peningkatan retensi pelanggan sebesar 5% dapat 

meningkatkan profitabilitas perusahaan hingga 25-95%. Strategi retensi yang 

efektif dapat meningkatkan profitabilitas hotel secara signifikan, Mengingat bahwa 
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biaya untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada jauh lebih rendah 

dibandingkan dengan biaya untuk memperoleh pelanggan baru . 

Indikator ketiga, referrals, merupakan tingkat tertinggi dari loyalitas 

pelanggan di mana tamu hotel secara sukarela merekomendasikan Swiss-belcourt 

Lombok kepada orang lain. Menurut Nielsen (2015), 83% konsumen mempercayai 

Rekomendasi dari teman dan keluarga lebih efektif daripada bentuk iklan lainnya. 

Dalam era digital saat ini, di mana ulasan online dan rekomendasi Dari mulut ke 

mulut memiliki dampak yang signifikan terhadap keputusan pemesanan hotel,  

memahami dan mengoptimalkan proses referral menjadi sangat penting.  

Sementara itu, pemahaman mendalam tentang loyalitas pelanggan sendiri 

menjadi kunci dalam mengoptimalkan strategi CRM. Mengacu pada teori loyalitas 

pelanggan yang dikembangkan oleh Richard L. Oliver (1999), loyalitas pelanggan 

berkembang melalui empat tahap yang juga dapa t dianggap sebagai indikator 

tingkat loyalitas. Tahap-tahap ini meliputi Loyalitas Kognitif, di mana loyalitas 

didasarkan pada keyakinan terhadap merek; Loyalitas Afektif, yang melibatkan 

perasaan suka terhadap merek; Loyalitas Konatif, yang ditandai denga n niat untuk 

terus menggunakan merek; dan akhirnya Loyalitas Tindakan, di mana niat berubah 

menjadi tindakan nyata pembelian berulang. 

Memahami tahapan loyalitas ini penting dalam konteks industri perhotelan, 

khususnya di Swiss-belcourt Lombok. Misalnya, bagaimana program SBEC 

Loyalty dapat dirancang untuk tidak hanya mendorong pembelian berulang 

(Loyalitas Tindakan), tetapi juga membangun ikatan emosional dengan pelanggan 
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(Loyalitas Afektif) dan menanamkan keyakinan bahwa Swiss-belcourt Lombok 

adalah pilihan terbaik (Loyalitas Kognitif). 

Diantara dinamika industri perhotelan di Lombok, Hotel Swiss-Belcourt 

Lombok hadir sebagai  berskala menengah yang berlokasi strategis, dengan 

berjarak 2,5 km dari Bandara Internasional Lombok. Hotel ini menawarkan 136 

kamar dengan desain interior kontemporer, dilengkapi dengan berbagai fasilitas 

modern seperti WiFi gratis, restoran Swiss-Bistro™, kolam renang, pusat 

kebugaran, dan ruang acara serbaguna. Lokasi yang strategis memudahkan akses 

bagi para tamu, baik yang berkunjung untuk keperluan bisnis maupun wisata, ke 

berbagai destinasi menarik di sekitarnya diantaranya Pantai Kuta Lombok, Pantai 

Pink, dan Desa Sade. 

Dalam upayanya untuk unggul dalam persaingan dan membangun loyalitas 

pelanggan, Swiss-Belcourt Lombok telah m engimplementasikan berbagai strategi 

CRM. Di antaranya adalah melakukan sales visit ke pelanggan hotel serta menerima 

kunjungan dari perusahaan corporate, agen perjalanan, dan operator tur. Langkah -

langkah ini Bertujuan untuk meningkatkan serta menjaga hubungan yang baik 

dengan konsumen, yang pada gilirannya diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan berdampak positif pada pendapatan hotel.  

Meskipun Swiss-belcourt Lombok telah mengimplementasikan berbagai 

strategi CRM, termasuk program SBEC Loyalty, belum ada kajian komprehensif 

yang mengevaluasi efektivitas strategi-strategi tersebut dalam konteks indikator 

CRM dan tahapan loyalitas pelanggan yang telah disebutkan. Penelitian ini menjadi 

urgen untuk dilaksanakan guna mengisi kesenjangan pengetahuan tersebut Dan 
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memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana  program 

loyalitas dapat dioptimalkan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di semua 

tahapan, dari Loyalitas Kognitif hingga Loyalitas Tindakan.  

Berdasarkan latar belakang ini, muncul kebutuhan untuk mengkaji lebih 

dalam mengenai efektivitas implementasi CRM di Swiss-Belcourt Lombok. Oleh 

sebab itu, penelitian ini akan berfokus pada "Implementasi Customer Relation 

Management Melalui SBEC Loyalty Program Untuk Membangun Loyalitas 

Pelanggan di Swiss-Belcourt Lom bok". Melalui penelitian ini, diharapkan dapat 

diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai bagaimana strategi  CRM 

melalui program membership dapat dioptimalkan untuk meningkatkan Loyalitas 

pelanggan dalam konteks industri perhotelan di Lombok, dengan 

mempertimbangkan baik indikator CRM maupun tahapan loyalitas pelanggan.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang tersebut, fokus penelitian yang akan diambil 

adalah: 

1. Bagaimana implementasi Customer Relationship Management melalui SBEC 

loyalty program di Hotel Swiss-belcourt Lombok. 

2. Bagaimana upaya Customer Relation Management melalui SBEC Loyalty 

program untuk membangun loyalitas pelanggan di Swiss-belcourt Lombok.  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Menjelaskan implementasi Customer Relationship melalui SBEC loyalty 

program di Hotel Swiss-belcourt Lombok. 

2. Menjelaskan penerapan Customer Relationship Management melalui SBEC 

loyalty program untuk membangun loyalitas pelanggan di Swiss-belcourt 

Lombok. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis: 

a. Penelitian ini dapat memberikan dampak positif  baru dalam mengembangkan  

teori tentang Customer Relationship Management dalam industri perhotelan, 

khususnya dalam membangun loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini dapat 

menjadi panduan dan referensi untuk studi lebih lanjut mengenai topik ini .  

Menyediakan pemahaman yang lebih baik tentang SBEC Membership bagi 

keberhasilan bisnis hotel khususnya dalam membangun loyaltias pelanggan di 

Swiss-belcourt Lombok. 

2. Manfaat Praktis: 

a. Menyediakan panduan bagi manajemen hotel dalam  mengimplementasikan 

Customer Relationship Management  melalui SBEC loyalty program untuk 

membangun loyalitas pelanggan.  

b. Memberikan edukasi terhadap Perusahaan dalam mengimplementasikan SBEC 

membership yang akan berdampak terhadap laba bisnis hotel.  
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c. Memberikan informasi yang bermanfaat bagi industri perhotelan Dalam  

menghadapi kompetisi yang semakin intens dan menuntut kreatifitas dalam  

memaksimalkan pendapatan Hotel melalui program membership. 

d. Penyusunan Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan berfikir 

dan kreativitas bagi penulis, serta kemampuan dalam berkomunikasi dengan 

lingkungan sosial dalam menjalankan penelitian di lapangan mengenai 

penerapan Customer Relationship Management yang berkelanjutan di Hotel.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

 

5.1 Simpulan  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak dari penerapan customer 

relationship management (CRM) melalui program SBEC Loyalty dalam upaya 

membangun loyalitas pelanggan di Swiss-Belcourt Lombok. Berdasarkan analisis 

yang telah dilakukan, beberapa kesimpulan dapat diambil sebagai berikut: 

a. Implementasi customer relationship management yang di terapkan Swiss -

belcourt Lombok melalui SBEC loyalty program. 

Dari Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan customer 

relationship management (CRM) oleh karyawan di Swiss-belcourt Lombok 

melalui SBEC membership memiliki peran penting dalam meningkatkan 

tingkat hunian kamar. Karyawan  mampu menjalankan CRM  kepada tamu 

dengan berpedoman pada dimensi  repeat purchase, retention dan refferal. 

termasuk keramahan, efisiensi, dan pengetahuan yang baik tentang fasilitas 

hotel dan sekitarnya, dapat menciptakan kesan positif pada tamu yang 

menginap. Customer relationship management ini juga berperan dalam menarik 

tamu potensial untuk kembali menginap di hotel dan memberikan rujukan 

kepada orang lain. Oleh sebab itu, implementasi CRM oleh karyawan 

berdampak signifikan terhadap tingkat hunian kamar melalui SBEC 

membership di Swiss-belcourt Lombok. 

b. Pengaruh Penerapan customer relationship management melalui SBEC loyalty 

program untuk membangun loyalitas pelanggan di Swiss-belcourt Lombok. 
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Analisis data penelitian menunjukkan adanya hubungan positif antara 

penerapan CRM melalui SBEC membership untuk membangun loyalitas 

pelanggan di Swiss-belcourt Lom bok. Semakin baik penerapan customer 

relationship management, semakin tinggi kemungkinan hotel untuk mencapai 

tingkat hunian kamar yang optimal. Karyawan yang berperan sebagai 

representatif hotel di depan tamu memiliki dampak yang besar terhadap 

kepuasan tamu dan kesan menginap yang positif. Dengan memberikan 

pelayanan yang ramah, tanggap, dan efisien, sales mampu membentuk ikatan 

emosional dengan tamu, sehingga mereka lebih cenderung kembali menginap 

di hotel tersebut. Dengan terbangunnya CRM yang baik akan membawa Hotel 

pada beberapa tingkatan loyalitas seperti loyalitas kognitif, loyalitas afektik, 

loyalitas konatif sampai pada akhirnya pada loyalitas tindakan yang tentu akan 

berdampak baik dari sisi hunian maupun pendapatan.  

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, beberapa rekomendasi dapat 

diajukan sebagai berikut: 

diberikan kepada Swiss-belcourt Lombok untuk meningkatkan CRM melalui 

SBEC membership untuk membangun loyalitas pelanggan : 

1. Hotel perlu terus meningkatkan implemetasi customer relationship 

management dengan tetap berpedoman terhadap dimensi repeat purchase, 

retention dan refferal. Pelatihan dan pengembangan karyawan dalam hal 
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keramahan, serta pedoman penyelenggaran CRM untuk memastikan pemeratan 

layanan dari semua karyawan.  

2. Hotel perlu terus mengelola dan meningkatkan reputasi mereka melalui ulasan 

positif dari tamu. Mendorong tamu untuk memberikan umpan balik dan 

meningkatkan tanggapan terhadap keluhan atau masalah yang timbul dapat 

membantu membangun citra yang baik di antara tamu potensial.  

Dengan mengim plementasikan saran-saran ini, diharapkan Swiss-belcourt 

Lombok dapat terus meningkatkan loyalitas pelanggan melalui SBEC 

memebership dan memperkuat posisi mereka sebagai destinasi ak omodasi yang 

diinginkan di Lombok. 
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