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Penerapan Metode Design Thinking dalam Peningkatan Kecepatan
Pelayanan Program Loyalitas G CARD PT Grand Indonesia

Zefanya Louis Pandia

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan solusi dalam pengembangan pelayanan G
CARD Grand Indonesia dengan menerapkan metode Design Thinking. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dan eksploratif yang berfokus pada studi
kasus analisis pelayanan program G CARD yang dilakukan dengan menggunakan
metode Design Thinking dengan tahapan emphatize, define, ideate, prototype dan test.
Proses pengumpulan data dilakukan dengan metode interview contextual inquiry sesuai
dengan empathize mapping method. Peneliti memilih 5 orang responden yang sesuai
dengan kebutuhan penelitian ini. Berdasarkan hasil empathize map yang dilakukan
kepada para user, ditemukannya kebutuhan pelayanan G CARD yang bisa memproses
transaksi yang cepat, kemudahan dalam mendapatkan voucher, adanya platform online
untuk menyampaikan keluhan dan masukan terkait program G CARD. Adapun ide
yang menjadi pilihan peneliti adalah menggunakan layanan Whatsapp bisnis yang
mengintegrasikan program G CARD dan customer service digital dalam menjawab
kebutuan user. Penelitian ini menghasilkan rancangan berupa prototype aplikasi
Whatsapp Bisnis yang bisa mempercepat proses pelayanan pada customer journey G
CARD member dari 20 menit hanya menjadi 2 menit. Peneliti menyarankan agar
manajemen Grand Indonesia mengembangkan pelayanan digital program G CARD
menggunakan Whatsapp Bisnis.

Kata kunci: Design Thinking, Empathy Map, Whatsapp Bisnis, Program Loyalitas & G
CARD

ABSTRACT

The purpose of this study is to use Design Thinking to identify solutions for the
development of G CARD Grand Indonesia services. This study adopts a descriptive and
exploratory methodology and concentrates on case studies of analysis G CARD service
program that is done using the Design Thinking technique with the steps of emphatize,
define, ideate, prototype, and test. In accordance with the empathy mapping method,
the contextual inquiry interview method was used to obtain the data. Five respondents
who met the needs of the study were chosen by the researchers. The outcomes of
empathy map by users, the identification of the demand for G CARD services that can
handle transactions fast, the simplicity of receiving vouchers, the existence of an online
platform to report complaints and input regarding the G CARD program. In order to
respond to user requests, the researcher's proposal was to utilize a Whatsapp business
service that integrated the G CARD program and digital customer service. The study's
findings led to the creation of a prototype Whatsapp Business application that might
reduce the customer journey for G CARD members from 20 minutes to 2 minutes. The
researcher advises the management of Grand Indonesia to build G CARD digital
program services using Whatsapp Bisnis.

Keyword: Design Thinking, Empathy Map, Whatsapp Business, Loyalty Program & G
CARD
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