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BAB 6
Kesimpulan dan Saran

Pada bab ini akan menjelaskan rancangan sistem yang diusulkan kepada

pemilik perusahaan beserta tanggapan yang muncul dalam proses diskusi dengan

peneliti. Tanggapan pemilik perusahaan akan menjadi masukan bagi peneliti

untuk memberikan saran agar sistem yang diusulkan dapat dikembangkan.

6.1. Kesimpulan

Berikut merupakan beberapa kesimpulan yang didapat melalui proses

diskusi yang dilakukan oleh peneliti :

1.

Perusahaan tour and travel X terus berusaha untuk meningkatkan
penjualan. Hal ini diakibatkan adanya perubahan pada lingkungan
eksternal perusahaan sehingga perusahaan berusaha memperbaiki
pelayanan kepada pelanggan. Pelayanan menjadi concern utama yang
harus diperhatikan mengingat perusahaan tour and travel X merupakan
perusahaan di bidang jasa. Oleh karena itu perusahaan tour and travel X
memerlukan perubahan proses bisnis. Perubahan-perubahan pada
lingkungan socio-external mengakibatkan perusahaan perlu melakukan
perubahan strategi dari yang awalnya tidak memiliki strategi secara jelas
menjadi strategi dengan aliran cognitive school. Perubahan strategi
perusahaan menyebabkan terjadinya perubahan pada management process
di perusahaan serta munculnya penambahan structure marketing officer

dan roles baru pada setiap structure. Perubahan pada ketiga faktor ini
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dapat didukung melalui bantuan penggunaan teknologi customer
relationship management system, knowledge management system, dan
knowledge based system. Perubahan proses bisnis yang dialami oleh
perusahaan tour and travel X dijawab dengan menggunakan research tools
MIT’s 90 framework pada bab 5 (lihat 5.2). Kesimpulan ini untuk
menjawab pertanyaan penelitian nomor satu.

Perusahaan tour and travel X yang sedang berusaha meningkatkan
penjualan perusahaan melalui peningkatan pelayanan yang dapat dibantu
melalui sistem CRM serta penentuan strategi perusahaan yang lebih jelas.
Agar perusahaan dapat menggunakan sistem CRM, maka diperlukan
proses analisa pelanggan, dimana pada saat ini proses analisa pelanggan
belum diterapkan oleh perusahaan tour and travel X. Hal ini menjadi salah
satu permasalahan utama yang ditemukan pada perusahaan melalui
Business Challenge Bundle. Selain itu, agar sistem CRM dapat digunakan,
perusahaan juga memerlukan perubahan strategi operasional yang lebih
bersifat cognitive agar dapat mendukung sistem CRM.

Lalu untuk meningkatkan penjualan, sistem CRM perlu didukung oleh
KMS vyang berfungsi untuk mengelola pengetahuan dan informasi-
informasi yang berguna bagi perusahaan. Informasi-informasi yang
bermanfaat bagi perusahaan menjadi sumber pengetahuan, tidak hanya
pengetahuan mengenai pelanggan, tetapi juga pengetahuan mengenai
produk. Pengetahuan mengenai produk juga diperlukan agar perusahaan

dapat memahami jenis produk yang sesuai untuk pelanggannya. Akan



183

tetapi, untuk mengetahui jenis produk yang sesuai, dibutuhkan proses
analisa produk. Hal ini menjadi permasalahan utama kedua berdasarkan
penggunaan Business Challenge Bundle. Pengetahuan-pengetahuan yang
dikumpulkan dan dimiliki oleh perusahaan perlu dikelola dengan baik agar
dapat dimanfaatkan dengan optimal. Informasi-informasi tersebut
disimpan dalam KBS yang berfungsi hanya sebagai knowledge base, yakni
sebagai sistem untuk menyimpan pengetahuan.

Selain itu, perusahaan juga dapat mengelompokan pelanggan dan produk
agar mempermudah proses analisa kedua aspek tersebut. Sehingga
perusahaan dapat menentukan strategi pendekatan yang tepat bagi setiap
kelompok pelanggan agar dapat membangun hubungan yang lebih baik
antara perusahaan dengan pelanggan. Kesimpulan ini menjawab
pertanyaan penelitian nomor dua.

Tanggapan pemilik perusahaan terhadap rancangan sistem yang diusulkan
oleh peneliti bahwa sistem yang diusulkan sebagian besar dapat diterapkan
pada perusahaan namun ada beberapa hal yang dirasa kurang sesuai
dengan kondisi perusahaan sehingga memerlukan perbaikan lebih lanjut.

Kesimpulan ini menjawab pertanyaan penelitian nomor tiga.
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6.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan serta hasil penelitian dan diskusi dengan pemilik

perusahaan, maka ada perubahan cara kerja serta penambahan stuktur dan peran

serta penggunaan teknologi baru.

1.

Perusahaan memerlukan penelitian lebih lanjut mengenai pola perilaku
pelanggan dalam merespon penawaran serta melakukan transaksi dan
jenis interaksi dengan pelanggan pada industri tour and travel.

Penelitian lebih lanjut mengenai pelatihan pegawai dalam melakukan
interaksi dengan pelanggan serta proses mengumpulkan data-data yang
diperlukan. Sehingga SOP yang perlu diterapkan pada pegawai
perusahaan tour and travel X dapat melakukan pelayanan yang
mendukung strategi cognitive dan sistem CRM.

Penambahan struktur berupa marketing officer untuk mengurangi beban
kerja head operation officer serta memfokuskan salah satu bagian
perusahaan untuk memasarkan produk kepada pelanggan sehingga
penjualan dapat meningkat.

Penggunaan KBS merupakan suatu sistem tambahan untuk mendukung
sistem CRM yang dikelola melalui knowledge management. Sistem KBS
diusulkan hanya sebagai knowledge base bukan sebagai decision
support, dimana hasil dari sistem ini berupa second opinion bukan untuk
memutuskan suatu permasalahan (problem solving). Sistem ini

diharapkan dapat mempermudah perusahaan mentransfer pengetahuan
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kepada pegawai jika ada pegawai yang resign sehingga mengurangi
beban biaya pelatihan untuk jangka panjang.

Sistem yang diusulkan dapat digantikan melalui penggunaan teknologi
yang lebih sederhana seperti microsoft access, mengingat biaya investasi
terhadap sistem belum dapat ditentukan besarannya. Sehingga melalui
penggunaan teknologi yang lebih sederhana, perusahaan tour and travel
X dapat menjalankan sistem dengan biaya yang lebih rendah jika

dibandingkan dengan pengembangan sistem secara mandiri.
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