BAB 4

KESIMPULAN AKHIR REKOMENDASI DAN IMPLIKASI

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan penulis mengenai
rancangan strategi sistem CRM PT. Medan Jaya Simalem, maka dapat disampaikan

kesimpulan sebagai berikut ini.

1. Rancangan strategi sistem CRM yang telah dibuat dapat digunakan Perusahaan
PT. Medan Jaya Simalem untuk meningkatkan penjualan, namun dengan terlebih
dahulu mengidentifikasi seluruh pelanggan yang dimilikinya, memahami segala
nilai, perilaku dan kecenderungan yang dimiliki setiap pelanggannya dan kemudian
menggunakan pemahaman tersebut untuk memberikan penawaran yang sesuai bagi
pelanggan sebagai wujud dari kebijakan yang dapat dihasilkan dari strategi CRM.
Memberikan penawaran yang sesuai kepada pelanggan dapat menciptakan
hubungan yang baik dengan pelanggan, hubungan baik yang terjalin dapat
mengakibatkan pelanggan tersebut setia kepada perusahaan hingga pada akhirnya

memberi keuntungan bagi perusahaan dengan meningkatnya penjualan.

2. Mengidentifikasi dan mengkategorikan pelanggan

Dengan menggunakan jenis CRM analytical, diperlukan data pelanggan dari
kegiatan operasional perusahaan. Untuk dapat memperoleh data pelanggan dari
kegiatan operasional perusahaan dimulai dengan merancang sistem yang dapat

digunakan untuk mengumpulkan data para pembeli dalam kurun waktu tertentu.
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Perancangan sistem dilakukan dengan menganalisis sistem yang sedang berjalan di
Perusahaan, kemudian melakukan mofidikasi yang diperlukan untuk dapat
menerapkan strategi CRM. Menambahkan kegiatan melakukan foto tiket yang
dibeli dan ktp pembeli dalam kurun waktu 1 bulan, menjadi cara untuk
mendapatkan data pribadi dan data transaksional setiap pembeli. Data yang
diperoleh tersebut kemudian diolah menjadi data pembeli yang akan digunakan
untuk mengidentifikasi pelanggan yang dimiliki perusahaan. Pembeli yang dapat
menjadi pelanggan, merupakan pembeli yang telah melakukan frekuensi pembelian
lebih dari 1 kali dalam kurun 5 bulan terakhir. Berdasarkan ketentuan tersebut
dihasilkan 12 pelanggan dengan jumlah frekuensi pembeli yang berbeda-beda.
Jumlah nilai nominal pembelian yang dilakukan pelanggan menjadi penentu
kategori yang ditempati pelanggan tersebut. Pelanggan yang memiliki nilai nominal
pembelian terbanyak berada pada kategori pelanggan utama, pelanggan yang
memiliki nilai nominal pembelian yang banyak berada pada kategori pelanggan
tetap dan pelanggan dengan nilai nominal pembelian yang cukup banyak berada

pada kategori pelanggan biasa.

3. Memahami nilai yang dirasa penting, perilaku dan kecenderungan dari

pelanggan.

Melakukan customer profiling dengan mengkombinasikan data pribadi dan data
transaksional setiap pelanggan, merupakan metode cara yang digunakan untuk
mengenal setiap pelanggan dan memahami nilai-nilai yang dimiliki setiap
pelanggan. Pemahaman akan nilai setiap pelanggan yang beragam, merupakan hal

yang penting dilakukan. Karena menjadi sumber untuk memahami perilaku dan
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kecenderungan dari setiap pelanggan tersebut. Selanjutnya dalam hal memahami
perilaku pelanggan, digunakan beberapa data transaksional pada customer profiling
yang menunjukkan perilaku terlihat dari pelanggan seperti waktu keberangkatn
yang dipilih. Untuk menjelaskan perilaku yang dilakukan setiap pelanggan dan
menetapkan perilaku setiap pelanggan. Begitu juga dalam hal memahami
kecenderungan dari setiap pelanggan, digunakan beberapa data transaksional pada
customer profiling yang menunjukkan kecenderungan dari pelanggan seperti jenis
bus yang digunakan. Untuk menjelaskan kecenderungan yang dilakukan setiap

pelanggan dan menetapkan kecenderungan setiap pelanggan.

4. Customer knowledge untuk menciptakan program CRM yang sesuai.

Pemahaman akan data pribadi, perilaku dan kecenderungan setiap pelanggan yang
telah disampaikan sebelumnya, menjadi customer knowledge bagi perusahaan.
Customer knowledge yang telah dimiliki perusahaan tersebut dapat digunakan
untuk melakukan strategi crm, dengan merancang kebijakan customer package.
Pada saat merancang customer package, customer knowledge yang dimiliki
perusahaan harus dijadikan sebagai dasar atau landasan. Hal ini dilakukan agar
kebijakan customer package yang diberikan akan sesuai dengan setiap kategori
pelanggan yang ada. Penting untuk dapat memberikan penawaran yang menyentuh
dalam arti pelayanan yang dapat memberikan pengalaman yang special dan
personal bagi 3 kategori pelanggan yaitu pelanggan utama, pelanggan tetap dan
pelanggan biasa. Kemudian memberikan Masing-masing kategori customer
package yang berbeda-beda, seperti pada kategori pelanggan utama akan

mendapatkan customer package yang paling banyak dan terdapat customer package
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khusus, sedangkan kategori pelanggan tetap mendapat customer package yang
banyak namun tanpa customer package khusus dan bagi kategori pelanggan biasa
akan mendapat customer package yang cukup banyak namun tanpa customer
package khusus juga. Hal ini dilakukan agar menyesuaikan dengan kategori yang
ditempatinya, mengingat bahwa kategori yang ditempati setiap pelanggan
ditentukan berdasarkan jumlah nilai nominal pembelian yang dilakukannya. Tetapi
penempatan kategori ini tidak bersifat tetap, karena setiap pelanggan dapat
berpindah kategori apabila ingin mendapatkan customer package yang lebih banyak
dengan melakukan pembelian yang lebih banyak lagi dan setiap pelanggan juga
dapat berpindah kategori apabila tidak melakukan banyak pembelian lagi atau
jumlah pembelian yang dilakukannya tidak lebih banyak daripada pelanggan

lainnya.

4.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan penulis mengenai rancangan
strategi sistem CRM PT. Medan Jaya Simalem (MJS). Terdapat beberapa
rekomendasi sebagai masukan bagi objek penelitian, yang pada penelitian ini
adalah Perusahaan MJS. Agar penelitian yang telah dilakukan dapat terlaksana,

rekomendasi tersebut akan disampaikan sebagai berikut ini.

1. Perusahaan MJS perlu untuk menambahkan strategi bisnis yang dilakukannya,
dengan strategi analytical CRM. Hal ini dilakukan agar strategi pelayanan yang
sedang diterapkan sekarang dapat dikembangkan lagi dengan menggunakan data
pelanggan yang ada pada kegiatan operasional perusahaan seperti data penjualan

tiket. Untuk mencari tau siapa saja dan berapa banyak pelanggan yang dimiliki
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perusahaan dan memberikan pelayanan yang sesuai kepada setiap pelanggan
tersebut, agar dapat terjalin hubungan yang baik antara Perusahaan MJS dengan
pelanggannya. Akan lebih mudah untuk mempertahankan pelanggan lama daripada

memperoleh pelanggan baru.

2. Perusahaan MJS perlu untuk menambahkan jabatan analis sistem sebagai jabatan
baru pada struktur organisasinya. Analis sistem akan diisi oleh seseorang yang
mampu melakukan analisis sistem yang sedang digunakan sekarang dengan cara
mengubah atau memodifikasi sistem tersebut dapat mencapai tujuan yang
diinginkan dari perusahaan, yang pada penelitian ini dilakukan dengan
menambahkan kegiatan interaksi dengan pembeli untuk tujuan memperoleh data-
data dari pembeli tersebut dan untuk menjalin hubungan yang baik dengan pembeli.
Cara yang dapat dilakukan adalah dengan menggunakan handphone yang
disediakan perusahaan di setiap loket untuk mengambil foto tiket yang dibeli dan
ktp pembeli. Hal ini dilakukan agar selain memperoleh pembayaran atas pembelian
yang dilakukan pembeli, perusahaan juga memperoleh foto yang berguna
untukmengenal pembeli secara lebih lengkap lagi. Foto tersebut kemudian
disimpan agar dapat diolah nantinya untuk menciptakan kebijakan-kebijakan yang

mengarah kepada pemberian pelayanan.

3. Perusahaan MJS perlu untuk menambahkan jabatan analis data sebagai jabatan
baru pada struktur organisasinya. Analis data akan diisi oleh seseorang yang
mampu mengolah foto tiket dan ktp pembeli yang telah diperoleh dari kegiatan

transaksi di loket, menjadi data pembeli dan data pelanggan. Selain mengolah data,
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analis data juga dapat mencari serta menyampaikan data apa yang ingin diketahui

oleh perusahaan seperti data pelanggan yang paling menguntungkan.

4. Perusahaan MJS perlu untuk merancang kebijakan pelayanan dan penawaran
yang dapat diberikan kepada setiap pelanggan, sebagai wujud dari penerapan
strategi CRM. Pelayanan dan penawaran yang diberikan harus yang sesuai dengan
pelanggan tersebut dan tidak hanya sesuai tetapi juga berguna untuk memancing

pelanggan tersebut untuk terus menggunakan jasa transportasi Perusahaan MJS.

Selain terdapat rekomendasi yang berguna sebagai masukan untuk Perusahaan
MJS, berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan penulis mengenai
rancangan strategi sistem CRM PT. Medan Jaya Simalem. Terdapat juga
rekomendasi mengenai apa saja yang dapat dikembangkan selanjutnya dari

penelitian ini, yaitu sebagai berikut ini

1. Melakukan wawancara dengan setiap pelanggan yang telah diberikan kebijakan
customer package. Untuk memperoleh respon atau tanggapan dari dilakukannya
strategi CRM. Respon atau tanggapan tersebut berguna untuk mengetahui perilaku
pelanggan, kecenderungan pelanggan setelah memperoleh customer package dan

untuk terus memberikan customer package yang sesuai untuk pelanggan.

2.Menciptakan software atau aplikasi yang dapat mendukung sistem CRM yang
telah dibuat. Seperti software atau aplikasi yang memiliki fitur untuk menerima
serta menyimpan data pelanggan yang lebih lengkap dan pembuatan template
dokumen customer profling, customer categorization dan customer package yang

langsung dapat dipakai.
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3. Melakukan penelitian dengan menggunakan data penjualan tiket yang lebih
panjang kurun waktunya, 1 tahun atau 6 bulan. Sehingga data yang diperoleh
semakin banyak, beragam dan data penjualan tiket di masa-masa hari libur seperti
lebaran, natal libur tahun baru dapat digunakan. Karena pada umumnya di hari libur

tersebut banyak orang yang menggunakan jasa transportasi.

4.3 Implikasi
Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan penulis mengenai rancangan
strategi sistem CRM PT. Medan Jaya Simalem. Terdapat implikasi yang dapat

disampaikan sebegai berikut ini.

1. Sistem yang dibuat ini menjadi kebijakan pertama dari Perusahaan MJS untuk
dapat menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan. Yang selama ini belum
sempat untuk dilakukan, karena hanya berfokus pada pemberian pelayanan yang

ramah dan cepat saja.

2. Dapat menyampaikan berapa banyak dan siapa saja pelanggan yang dimiliki
Perusahaan MJS, karena selama ini Perusahaan MJS tidak mengetahui pasti siapa

dan berapa banyak pelanggan yang dimilikinya.

3.Strategi sistem CRM yang dibuat telah mempersiapkan pengotomatisan dalam
menghadapi berbagai kemungkinan yang terjadi, seperti diagram simulasi sistem
layanan pada status penggunaan bus yang terjadi. Hal ini dibuat sebagai panduan

bagi Perusahaan MJS untuk dapat bertindak.
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