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MOTTO 

 

 

اقوُنَ ۗ أفَلَََ تعَْقِلوُنَ ََوَمَا ٱلْحَيَوٰةُ ٱلدُّنْياَ   إلَِّا لَعِبٌ وَلَهْوٌ ۖ وَللَداارُ ٱلْءَاخِر  ةُ خَيْرٌ ل ِلاذِينَ يتَ

 

 

 

 “Wa mal-ḥayātud-dun-yā illā la'ibuw wa 

lahw, wa lad-dārul-ākhiratu khairul lillażīna 

yattaqụn, a fa lā ta'qilụn” 

 

“ Dan tiadalah kehidupan dunia ini, selain dari main-main dan 

senda gurau belaka. Dan sungguh kampung akhirat itu lebih baik 

bagi orang-orang yang bertakwa. Maka tidakkah kamu 

memahaminya? 

 

(QS. Al-An’am: 32) 

 

 

Jangan terlena akan segala kesibukan duniawi semata, ingatlah bahwa Allah SWT 

tempat kita berpulang 
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ABSTRAK 

PT Aero Globe merupakan anak perusahaan dari Aero Wisata yang dipayungi 

langsung oleh Garuda Indonesia. PT. Aero Globe mempunyai dua departemen yaitu 

Aero Travel dan Aero Hajj. Penelitian ini membahas bagaimana penerapa customer 

retention marketing yang dilakukan Aero Travel sebagai upaya mempertahankan 

pelanggan. Pada saat prasurvey, peneliti menemukan fakta, bahwa Aero Travel 

tidak memiliki customer relationship management selama bertahun-tahun yang 

dimana divisi tersebut salah satu kegunaannya untuk mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Dalam penelitian ini, customer retention 

marketing terdiri dari kegiatan-kegiatan mulai dari identifikasi pelanggan, 

diferensiasi pelanggan, interaksi dengan pelanggan, dan penyesuaian produk dan 

pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif, dengan 

responden adalah branch manager Aero Globe. Alat pengumpulan data yang 

digunakan berupa pedoman wawancara dan checklist observasi. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa Aero Travel sudah menerapkan dengan baik 

konsep dari customer retention marketing mulai dari kegiatan identifikasi 

pelanggan, diferensiasi pelanggan, interaksi dengan pelanggan, dan penyesuaian 

produk dan pelayanan. Namun dalam mendiferensiasi pelanggan, Aero Travel tidak 

menerapkan diferensiasi berdasarkan nilai aktual tetapi menggunakan cara 

pemeringkatan berdasarkan transaksi yang dilakukan tanpa membeda-bedakan 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Sehingga dalam penelitian ini 

diharapkan, Aero Travel dapat segera melakukan customer relationship 

management agar penerapan customer retention marketing berjalana lebih baik 

lagi. 

Kata kunci: Pemasaran, Hubungan pemasaran, Retensi pelanggan 
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ABSTRACT 

PT Aero Globe is a subsidiary of Aero Wisata which is under the direct of 

Garuda Indonesia. PT. Aero Globe has two departments namely Aero Travel and 

Aero Hajj. This study discusses how the implementation of customer retention 

marketing conducted by Aero Travel as an effort to retain customers. During the 

survey, researchers discovered the fact that Aero Travel had not had customer 

relationship management for many years, which was one of its uses to maintain 

long-term relationships with customers. In this research, customer retention 

marketing consists of activities ranging from customer identification, customer 

differentiation, interaction with customers, and product and service adjustments. 

This study uses a qualitative descriptive method, with respondents being the Aero 

Globe branch manager. Data collection tools used in the form of interview 

guidelines and observation checklist. The results of this study indicate that Aero 

Travel has implemented well the concepts of customer retention marketing ranging 

from customer identification activities, customer differentiation, interaction with 

customers, and product and service adjustments. However, in differentiating 

customers, Aero Travel does not apply differentiation based on actual value but 

uses a ranking method based on transactions carried out without discriminating the 

services provided to customers. So that in this research it is hoped that Aero Travel 

can immediately conduct customer relationship management so that the 

implementation of customer retention marketing will run even better. 

Keywords: Marketing, Relationship marketing, Customer retention 
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