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Memperoleh pelanggan yang setia dan berjangka panjang dapat ditempuh 
melalui pelaksanaan retensi pelanggan (Customer Retention Marketing). 
Perusahaan yang berhasil dalam program retensi pelanggan (CRM) adalah 
perusahaan yang mampu mengantarkan produk dan pelayanan secara 
individu.Alasan penelitian ini adalah karena banyaknya pesaing dan tidak adanya 
pembagian tugas yang jelas di ECTOUR.

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuh mengetahui implementasi 
program apa yang diterapkan oleh perusahaan perjalanan wisata ECTOUR 
Hongkong dalam mempertahankan dan mengoptimalkan perolehan pelanggan 
yang loyal.

Konsep penelitian yang digunakan mengacu pada konsep pemasaran jasa, 
Program Retensi Pelanggan (Customer Retention Marketing), dan One To One 
Marketing yang terdiri dari tahap penjualan pertama sebagai pembuka pintu 
loyalitas. Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif 
dimana teknik pengumpulan data menggunakan wawancara mendalam dengan 
Marketing Manager ECTOUR Hongkong dan Marketing Staff.

Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa implementasi 
program CRM telah dilakukan oleh ECTOUR. Kendala yang dialami adalah tidak 
adanya divisi khusus yang menangani program CRM. Dan terdapat temuan bahwa 
harga yang bersaing juga menjadi kendala dalam mempertahankan pelanggan. 
Namun sejauh ini ECTOUR masih mampu menangani kendala – kendala yang 
dihadapi.




