BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Dari penelitian yang telah dilakukan peneliti terhadap Shianna Salon, maka

peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Saat ini, proses pelaksanaan CRM yang telah diterapkah oleh Shianna
Salon terbagi 2, yaitu oleh pemilik dan pegawai Pemilik selalu
menjaga hubungan dengan pelanggannya dengan cara memberikan
ucapan selamat ulang tahun Kketika pelanggan berulang tahun
berdasarkan data yang telah diisi pelanggan sebelumnya. Karena
pemilik dari Shianna Salon selalu turun tangan dalam melayani
pelanggan, maka pemilik memahami dengan baik preferensi
pelanggan. Sebaliknya, pegawai menerapkan CRM hanya dengan cara
mengajak pelanggan berbincang-bincang. Namun, pegawai tidak
mengetahui preferensi pelanggan dengan baik. Sehingga, pegawai
terkadang kesulitan untuk mengetahui preferensi pelanggan ketika

pemilik tidak ada.
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2. Rancangan sistem CRM yang mendukung penawaran customized
package terdiri dari 3 proses utama, yaitu mencatat order,
memberikan pelayanan, dan membuat tagihan. Penawaran customized
package terdapat pada proses mencatat order. Dimana penawaran
customized package berdasarkan atas database preferensi pelanggan,
yang sebelumnya telah diolah.

3. Persiapan organisasi untuk menerapkan sistem CRM baru yang sesuai
agar meningkatkan pembelian berulang, maka Shianna Salon
memerlukan strategi cognitive school. Hal ini berdasarkan analisa
dengan menggunakan MIT 90’s Framework, dimana strategi cognitive
school menggunakan pendekatan secara emosional kepada pelanggan
dengan cara menawarkan paket sesuai dengan preferensi pelanggan
(customized package).

4. Pemilik Shianna Salon menganggap bahwa rancangan sistem CRM
customized package yang ditawarkan sudah bagus. Namun, pemilik
lebih memilih untuk secara bertahap melakukan perubahan. Karena
untuk menerapkan rancangan sistem CRM customized package

dibutuhkan biaya tambahan.
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6.2 Saran
Dari penelitian yang telah dilakukan peneliti terhadap Shianna Salon, maka

peneliti dapat memberikan saran sebagai berikut:

1. Sebaiknya Shianna Salon menggunakan Sistem CF agar dapat
mengetahui preferensi pelanggan, baik pemilik ataupun pegawai
Shianna Salon. Hal ini karena Sistem CF dapat mencatat data
pelanggan, data transaksi pelanggan, dan data preferensi pelanggan.
Dengan mengetahui preferensi pelanggan, Shianna Salon dapat
menawarkan customized package yang sesuai dengan preferensi
pelanggan.

Namun, penerapan CRM tidak sepenuhnya berubah pada Shianna
Salon. Ciri khas penerapan CRM yang dilakukan pegawai dapat tetap
dipertahankan, yaitu menangani pelanggan dengan ramah dan selalu
mengajak berbincang-bincang.

pelanggan.

2. Agar rancangan sistem CRM yang mendukung penawaran customized
package dapat berjalan, maka Shianna Salon membutuhkan 1 orang
pegawai baru untuk menjadi bagian aministratif. Bagian administratif
bertugas untuk mengelola database pelanggan, database transaksi, dan
database preferensi pelanggan dengan menggunakan software

Microsoft Excel. Peneliti menyarankan agar pegawai Yyang
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bersangkutan memahami mengenai software yang kelak akan
digunakan untuk mencatat database yang dibutuhkan. Selain itu,
pegawai yang bersangkutan harus dapat menganalisa preferensi
pelanggan berdasarkan data yang ada. Dengan begitu, Shianna Salon
dapat menawarkan customized package kepada pelanggan.

Untuk merealisasikan pegawai baru dan software baru, maka Shianna
Salon perlu mengeluarkan sejumlah biaya. Biaya yang dikeluakan
untuk 1 pegawai bagian administrasi berkisar sesuai dengan UMR di
Bandung, yaitu antara Rp 2.600.000,00 — Rp 3.000.000,00. Pegawai
bagian administrasi ini tentu harus memiliki skill atau keahlian dalam
mengoperasikan teknologi komputer serta software Microsoft Excel.
Shianna Salon dapat menggunakan komputer yang telah dimiliki
sebelumnya dan menambahkan software Microsoft Excel. Biaya untuk
membeli software Microsoft Excel sebesar Rp 999.999,00. Sehingga
jumlah biaya yang perlu dikeluarkan oleh Shianna Salon berkisar Rp
4.000.000,00. Walaupun biaya tersebut tidak terbilang murah, namun
diharapkan biaya tersebut dapat menjadi investasi jangka panjang bagi
Shianna Salon dalam menerapkan Sistem CRM Customized Package.

. Agar dapat menawarkan paket customized package yang sesuai
dengan prefrensi pelanggan untuk meningkatkan pembelian berulang

pelanggan, maka pencatatan harus dilakukan secara rutin dan teliti.
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Mulai dari data pelanggan, data transaksi pelanggan, dan data
preferensi pelanggan. Data tersebut juga harus diolah dengan baik.
Pada awal penerapan Sistem CF, pemilik sebaiknya memantau
pelaksanaan agar dapat menganalisa kekurangan yang ada. Pemilik
dapat mencatat kekurangan yang mau dirubah untuk menyempurnakan
Sistem CF.
. Contoh paket pelayanan yang dapat ditawarkan Shianna Salon ketika
terdapat acara wisuda untuk anak remaja (SMP/SMA):

e Cuci rambut dengan air hangat + Shampoo wangi buah +

Creambath wangi buah

e Cuci rambut dengan air dingin + Shampoo wangi bunga

e Totok wajah + masker wajah untuk mengencangkan kulit

e Totok wajah + masker wajah untuk memutihkan kulit
. Untuk mengikuti perkembangan teknologi zaman sekarang, Shianna
Salon dapat pula menciptakan website ataupun aplikasi pada
smartphone yang dapat diakses darimana saja oleh pelanggan.
Sehingga akan memberikan kemudahan pada pelanggan baik untuk

mem-booking tempat ataupun memesan pelayanan.
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