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STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT MALL KOTA 

KASABLANKA DALAM MEMENUHI KEBUTUHAN PELANGGAN (Studi pada 

Penggunaan PGCard Kota Kasablanka) 

Nitia Sabillah Putri Ayu 

 

 ABSTRAK 

Mall Kota Kasablanka merupakan salah satu pusat perbelenjaan yang banyak 

dikunjungi di Jakarta. Untuk menjangkau para pelanggannya tersebut, Mall Kota 

Kasablanka memiliki sebuah program loyalitas dalam bentuk membership card yang 

diberi nama PGCard Kota Kasablanka dengan tujuan memberikan reward kepada 

pelanggan yang setia kepadanya. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif untuk 

mengetahui strategi customer relationship management dalam bentuk program 

PGCard, mengetahui tahapan IDIC Model PGCard untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan, dan mengetahui implementasi dari jenis CRM dalam PGCard. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan wawancara oleh pihak manajemen Mall Kota 

Kasablanka dan pengguna PGCard. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa program 

PGCard merupakan sebuah strategi CRM ynag digunakan oleh Mall Kota Kasablanka 

untuk customer retention mereka. Dengan adanya PGCard ini juga sebagai upaya 

Mall Kota Kasablanka untuk mengurangi keluhan yang datang dari pelanggan.  

 

Kata Kunci: CRM, Membership card, pelanggan 
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STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT MALL KOTA 

KASABLANKA DALAM MEMENUHI KEBUTUHAN PELANGGAN (Study 

Case The Used of PGCard) 

Nitia Sabillah Putri Ayu 

 

 ABSTRACT 

Mall Kota Kasablanka is one of shopping center which has many visitors in Jakarta. 

To reach out their customer, Mall Kota Kasablanka has loyalty program known as 

PGCard as a membership card program. Objective of this program to give customers 

a reward because they have been loyal to this shopping center. By using qualitative 

research aims to know customer relationship management strategy in PGCard, know 

the step of IDIC Model in PGCard for maintaining relationships with customers, and 

to know implementation kind of CRM in PGCard. The data is collected by doing deep 

interview with management of Mall Kota Kasablanka and PGCard user. This study 

results show that PGCard program as a CRM strategy that used of Mall Kota 

Kasablanka for customer retention. PGCard program as a one of efforts Mall Kota 

Kasablanka in reducing costumer complant. 
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