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BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1  Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan tentang
Customer Relationship Management untuk meningkatkan penjualan kembali dari
favored customer Salon X, maka kesimpulan untuk menjawab pertanyaan
penelitian nomor satu sampai tiga adalah sebagai berikut:

1. Perubahan proses bisnis yang harus dilakukan Salon X agar dapat

meningkatkan level pembelian kembali dari favored customer:

Salon X merupakan salon yang sudah beroperasi sejak tahun 1995 dengan
target konsumen menengah dan menengah ke atas. Salon X menawarkan jasa
potong rambut, cuci rambut, creambath, lulur, pijat, menicure pedicure, dan tata
rias. Cara kerja Salon X saat ini adalah 19 orang pegawai dengan dengan rincian 5
orang pencuci rambut, 8 orang kapster, 4 orang terapis, 1 orang kasir, dan 1 orang

manajer.

Adanya faktor-faktor eksternal sosial dan ekonomi seperti banyaknya
jumlah salon di Bandung yang mencapai lebih dari 380 salon, membuat
persaingan di industri ini menjadi ketat dan menjadi tantangan bagi Salon X untuk
dapat tetap bertahan di industri ini. Faktor kedua adalah adanya perbedaan
perilaku atau karakteristik pelanggan. Faktor ketiga adalah meningkatnya
pengguna gadget. Faktor keempat adalah banyaknya pengguna Instagram. Faktor

kelima adalah tidak semua salon memberi fasilitas feedback dan menindaklanjuti
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respon dari konsumen. Faktor keenam adalah tingkat keahlian pegawai salon yang
belum mencukupi. Semua faktor eksternal ini tentu berpengaruh ke Salon X
dimana Salon X harus membuat perubahan strategi dengan mempertimbangkan
seluruh faktor di atas. Berdasarkan adanya faktor perilaku pelanggan yang
berbeda-beda, maka diusulkan strategi cognitive school, yaitu strategi yang
mengupayakan agar pegawai yang berinteraksi secara langsung dengan pelanggan
dapat memahami tipe-tipe pelanggan melalui perilakunya sehingga nantinya
perusahaan dapat memberikan perlakuan yang berbeda kepada setiap pelanggan.
Strategi cognitive school yang diusulkan berdasarkan faktor-faktor eksternal sosial

ekonomi adalah sebagai berikut:

e Menawarkan paket layanan yang sesuai dengan preferensi favored
customer

e Reward layanan untuk favored customer dengan transaksi tertentu

e Menawarkan layanan  via Instagram/Line/WA/Email sesuai
segmen/kelompok pelanggan, misalnya untuk ibu-ibu dan bapak-bapak
dikontak melalui WA, untuk anak-anak muda dikontak melalui Line,
sedangkan Emaili dan Instagram digunakan untuk pemasaran kepada
seluruh kelompok pelanggan.

e Menawarkan layanan happy hour berdasarkan jadwal ketersediaan
pegawai

e Memberikan training untuk pegawai
Untuk dapat melaksanakan strategi tersebut, maka terdapat peran baru di

Salon X, yaitu Pemilik berperan untuk mempertimbangkan dan menyetujui
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strategi Salon X yang dirancang Manajer dan sebagai pengambil keputusan jangka
panjang mengenai pegawai. Sedangkan peran Manajer adalah sebagai pengolah
data pelangan untuk mengelompokkan pelanggan untuk mengidentifikasi mana
yang merupakan favored customer, merancang strategi untuk Salon X seperti
pembuatan paket untuk favored customer, memonitor kinerja pegawai,
memberikan training kepada pegawai, mengontak favored customer, dan
mengatur jadwal ketersediaan pegawai. Seluruh peran ini ditunjang oleh struktur
perusahaan yang memunculkan pekerjaan baru bagi Manajer, Pencuci
Rambut/Kapster/Terapis, dan Kasir. Seluruh pekerjaan baru ini dijelaskan pada
proses manajerial. Pekerjaan-pekerjaan pada proses manajerial adalah sebagai
berikut:

e Menentukan kriteria kelompok pelanggan

e Menginput data pelanggan melalui aktivasi keanggotan

e Mengolah data pelanggan

e Mengolah data transaksi

e Mengelompokkan pelanggan sesuai kriteria

e Mengidentifikasi pelanggan (menentukan favored customer)

e Mengolah jadwal pegawai

e Membuat paket layanan dan penawaran berdasarkan jadwal ketersediaan

pegawai
e Menanyakan status keanggotaan
e Menawarkan paket layanan yang sesuai dengan favored customer

e Menginput respon favored customer terhadap penawaran paket layanan
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e Menerima dan mencatat pesanan member

e Mengecek ketersediaan pegawai

e Pemberian layanan

e Menginput data transaksi, menerima pembayaran, dan feedback
e Mengolah feedback member untuk memonitor kinerja pegawai
e Mengupdate data member dan status member

e Mengontak favored customer

Seluruh proses manajerial ini dapat terlaksana dengan dukungan teknologi.
Sebelum menentukan teknologi yang akan diaplikasikan ke perusahaan, peneliti
menganalisa teknologi eksternal terkait sehingga dapat memutuskan untuk
memakai teknologi yang berupa Data Collection, Data Warehousing, Customer
Portfolio Management, Sales Force Automation yang berupa contact
management, opportunity management, dan sales management reporting, serta
teknologi employee performance appraisal dan Marketing Automation.

2. Tahapan secara mendetil yang harus dijalankan Salon X agar dapat

meningkatkan level pembelian kembali dari favored customer:

Membuat rancangan sistem secara mendetil menggunakan BPMN
berdasarkan teknologi-teknologi yang dipakai, sehingga dihasilkan modul-modul

beserta kemampuannya sebagai berikut:

e Memperoleh data melalui membership dan menyimpannya di database
Hal ini bertujuan untuk mendapatkan data pelanggan sehingga nantinya
dapat digunakan untuk pencatatan transaksi pelanggan yang digunakan

untuk pengelompokkan pelanggan, pembuatan paket layanan yang sesuai
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preferensi pelanggan, dan proses pemasaran melalui kontak yang tertera di
database pelanggan.

Menganalisa dan mengelompokkan pelanggan untuk mengidentifikasi
favored customer

Hal ini bertujuan untuk mengidentifikasi mana yang merupakan favored
customer sehingga Salon X dapat memberikan layanan yang tepat sasaran
dengan memprediksi kebutuhan dan memenuhi kebutuhan favored
customer sesuai preferensinya. Selain itu, Salon X juga dapat melakukan
update pengelompokkan pelanggan.

Membuat paket layanan sesuai preferensi favored customer

Hal ini bertujuan untuk memenuhi kebutuhan favored customer dan
menciptakan interaksi yang personal dengan favored customer.

Membuat layanan happy hour

Hal ini bertujuan untuk menarik minat konsumen untuk melakukan
transaksi di Salon X sehingga penjualan Salon X pun dapat meningkat.
Selain itu, Salon X dapat mempekerjakan SDM-nya secara lebih efisien
dan efektif agar tidak terjadi penumpukan pekerjaan hanya pada beberapa
pegawai saja yang dikarenakan pegawai tertentu merupakan pegawai
favorit yang memiliki demand tinggi dari pelanggan.

Memasarkan paket layanan kepada favored customer dan pelanggan

Hal ini bertujuan untuk memberikan informasi kepada favored customer
dan pelanggan tentang layanan yang dibuat oleh Salon X sehingga

penjualan Salon X dapat meningkat.
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e Menawarkan paket layanan untuk favored customer
Hal ini bertujuan untuk menawarkan paket layanan untuk favored
customer sesuai preferensi dan melihat responnya untuk proses update
paket layanan sesuai preferensi favored customer.

e Menayakan jenis paket layanan yang dipilih dari tawaran Salon X
Hal ini bertujuan untuk mencatat respon pelanggan terhadap penawaran
layanan dari Salon X untuk follow up respon pelanggan. Data transaksi
digunakan untuk membuat dan update layanan happy hour dan paket
layanan untuk favored customer dan pengelompokkan pelanggan.

e Memperoleh data saat terjadinya transaksi dan menyimpannya di database
Hal ini bertujuan untuk memonitor Kinerja pegawai dengan melihat
feedback yang disampaikan oleh pelanggan.

e Follow up respon pelanggan terhadap penawaran paket layanan
Hal ini bertujuan untuk mengetahui saluran komunikasi yang efektif untuk
proses pemasaran layanan Salon X.

3. Tanggapan dari pihak manajemen terhadap usulan rancangan CRM:
Berikut rincian tanggapan dari pemilik berdasarkan wawancara pada

tanggal 3 Januari 2017 terhadap modul-modul BPMN:

e Memperoleh data melalui membership dan menyimpannya di database
Pemilik sangat setuju dengan hal ini untuk dapat mendapatkan data
pelanggan dan menganalisa perilaku pelanggan.

e Menganalisa dan mengelompokkan pelanggan untuk mengidentifikasi

favored customer
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Pemilik menyetujui hal ini karena Salon X dapat memberikan layanan
yang tepat sasaran sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Membuat paket layanan sesuai preferensi favored customer

Pemilik setuju karena pada perusahaan jasa, untuk menciptakan interaksi
yang personal dengan pelanggan merupakan hal yang sangat penting.
Membuat layanan happy hour

Pemilik menyetujui untuk layanan happy hour karena segala hal yang
dapat meningkatkan penjualan dan keuntungan akan sangat membantu
perusahaan. Selain itu, pemilik juga setuju dengan mempekerjakan SDM
secara lebih efektif dan efisien karena memang SDM memiliki
ketergantungan favorit pelanggan, sebab ada pegawai favorit yang
memiliki banyak pelanggan dan ada juga pegawai yang tidak memiliki
banyak pelanggan.

Memasarkan paket layanan kepada favored customer dan pelanggan
Pemilik menyetujui hal ini karena saat ini perusahaan belum memiliki
pemasaran yang terus-menerus atau rutin selain pemasaran di media koran.
Menawarkan paket layanan untuk favored customer

Pemilik kurang menyetujui hal ini sebab tidak hanya favored customer
saja yang harus diperhatikan, namun untuk non favored customer harus
juga ditawarkan paket layanan yang berbeda.

Menayakan jenis paket layanan yang dipilih dari tawaran Salon X

Pemilik setuju dengan hal ini agar perusahaan dapat meningkatkan

kepuasan pelanggan dari paket layanan yang ditawarkan.
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e Memperoleh data saat terjadinya transaksi dan menyimpannya di database
Pemilik sangat setuju dengan hal ini agar dapat menganalisa perilaku
pelanggan.

e Follow up respon pelanggan terhadap penawaran paket layanan
Pemilik cukup setuju jika memang hal ini benar-benar dapat mengetahui

saluran komunikasi yang benar-benar efektif.

6.2 Saran

Berdasarkan keinginan pemilik untuk dapat meningkatkan penjualan Salon
X, maka penulis menyarankan untuk dapat mengaplikasikan rancangan sistem
CRM di dalam perusahaan. Sebab saat ini pemakaian teknologi seperti komputer
beserta software sudah tidak asing, sehingga Salon X pun dapat memanfaatkan
teknologi dalam penerapan CRM. Penerapan CRM dengan teknologi dapat
digunakan untuk memonitor transaksi salon, mengelola informasi pelanggan
untuk dapat membuatkan paket layanan yang disesuaikan dengan preferensi
pelanggan, dan mengontak pelanggan secara personal.

Namun demikian, penerapan CRM di dalam perusahaan membutuhkan
biaya dan juga kesiapan dari para SDM, terutama dalam hal kemampuan SDM
mengoperasikan komputer. Hal ini merupakan hal yang penting, sebab jika SDM
mampu mengoperasikannya, maka rancangan CRM dapat terlaksana. Misalnya
seperti dibutuhkannya kemampuan yang baik dari Kasir dalam hal menginput
segala data yang dibutuhkan terkait pelanggan dan juga kemampuan Manajer

untuk mengolah data-data tersebut agar dapat menjadi informasi yang berguna
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dan mengaplikasikan strategi tepat sasaran dalam meningkatkan penjualan Salon

X melalui CRM.
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