
 

 

193 

 

BAB 6  

Kesimpulan dan Saran 

 

6.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah disajikan pada Bab 5, maka 

peneliti mengambil kesimpulan yang dapat menjawab rumusan masalah sebagai 

berikut:  

1. Terdapat 3 divisi utama yang mendukung proses bisnis outlet restoran Warung 

yaitu production, operational, dan sales & marketing (lihat gambar 5.3). Dari 

ke-3 divisi ini yang menjadi divisi utama dalam mengelola pemasaran restoran 

Warung Talaga dan dalam melakukan komunikasi dengan para pelanggan 

adalah divisi operational dan sales & marketing. Melalui analisis MIT 90s 

Framework dapat disimpulkan bahwa persaingan industri kuliner yang 

semakin ketat menuntut restoran untuk menerapkan strategi bersaing yang 

mampu untuk mempertahankan pelanggan dan mempengaruhi pelanggan 

untuk melakukan pembelian berulang di restoran Warung Talaga. Untuk dapat 

mempertahankan pelanggan dan mempengaruhi pelanggan melakukan 

pembelian berulang, restoran Warung Talaga membutuhkan dukungan 

teknologi berupa sistem informasi CRM yang dapat mengelola data pelanggan 

dan dapat memaksimalkan strategi planning school dan strategi pemasaran 

yang telah diterapkan selama ini.  Sistem informasi CRM tersebut dirancang 

untuk membantu divisi operational dan sales & marketing dalam membangun 
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hubungan yang proaktif dengan para pelanggan, sehingga mempengaruhi para 

pelanggan untuk melakukan pembelian berulang. 

2. Berdasarkan pembahasan pada bab 5 konsep rancangan sistem CRM yang 

sesuai untuk diterapkan pada restoran Warung Talaga adalah rancangan sistem 

yang membantu marketing manager untuk meningkatkan penjualan,  melalui 

hubungan yang lebih proaktif dengan pelanggan dan mempengaruhi 

pelanggan melakukan pembelian berulang ke Restoran Warung Talaga dengan 

menggunakan sistem  marketing force automation, sales force automation, 

dan service automation. Dimana ketiga sistem ini berdasarkan pada analisa 

customer portfolio pelanggan, berupa data margin pelanggan, kelompok 

pelanggan, preference pelanggan dan behaviour pelanggan.  

3. Tanggapan owner dan marketing manager terhadap rancangan sistem CRM 

yang diusulkan peneliti untuk restoran Warung Talaga, secara keseluruhan 

memberikan tanggapan positif yaitu dengan memberikan pernyataan setuju 

yang dapat dilihat pada tabel 5.33, 5.34, 5.35, 5.36. Menurut owner dan 

marketing manager usulan rancangan sistem dapat digunakan untuk 

membangun hubungan yang lebih proaktif dengan para pelanggan dan melalui 

rancangan sistem ini strategi pemasaran yang diterapkan selama ini dapat 

lebih dimaksimalkan karena strategi yang akan diterapkan akan sesuai dengan 

portofolio pelanggan. 

6.2. Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian pada Bab 5, saran yang dapat diberikan 

kepada restoran Warung Talaga, yang berkaitan dengan rancangan sistem CRM 

adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk melakukan pendekatan yang proaktif terhadap pelanggan dengan 

menggunakan rancangan sistem CRM ini, dibutuhkan Sumber Daya Manusia 

yang handal khususnya waiters dan karyawan pemasaran. 

a.  Waiters  

o Mampu memahami dan menggunakan sistem CRM restoran Warung Talaga. 

Agar sistem CRM ini dapat berfungsi dalam membangun hubungan yang 

proaktif antara restoran dan pelanggan dibutuhkan waiters yang mampu 

menggunakan sistem CRM yaitu mampu melakukan pengimputan data, 

mampu membaca, mampu memahami tampilan layar dan handal dalam hal 

berbicara dengan konsumen secara langsung. Agar waiters mampu 

melakukan pengimputan data, mampu membaca, mampu memahami 

tampilan layar, maka perlu dilakukan pelatihan untuk memahami sistem 

CRM tersebut. Sedangkan dengan memahami cara membaca tampilan layar 

membantu waiters untuk melakukan pendekatan proaktif dengan pelanggan 

dan membantu waiters melayani pelanggan sesuai dengan behaviour dan 

preferencesnya. 

o Mampu memahami dan mengerti situasi pelanggan  secara langsung apakah 

pelanggan tersebut sedang terburu-buru atau tidak, sehingga dapat diberikan 

pelanyanan secara khusus dengan mempercepat waktu orderan pelanggan dan 

mampu mengingat daftar menu yang sejenis sehingga dapat menawarkan 

cross selling kepada para pelanggan berdasarkan preference dan behaviour 

pelangggan. 

o Selalu melakukan pengimputan data pelanggan agar data pelanggan yang ada 

di sistem selalu update, sehingga hasil analisis dari program CRM selalu 
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valid. Untuk mengetahui waiters melakukan pengimputan data pelanggan 

atau tidak, perlu dilakukan pengawasan atas kinerja waiters salah satu 

caranya yaitu memonitor dan mengontrol kinerja waiters menggunakan 

mystery shoppers dan memberikan reward atau punishment bagi setiap 

pelanggan yang melakukan pengimputan data pelanggan.  

b. Karyawan pemasaran 

o Mampu menggunakan sistem CRM, mampu membaca, mampu memahami 

tampilan layar, handal dalam hal berbicara dengan konsumen via telepon, dan 

mampu merangkai kata-kata bagi konsumen yang dihubungi via sms, email, 

maupun media sosial Instagram, line, facebook dan twitter. Dengan begitu 

akan membantu karyawan pemasaran dalam menentukan strategi pemasaran 

yang sesuai untuk kelompok pelanggan. Sehingga secara tidak langsung 

dapat menciptakan hubungan yang lebih dekat antara restoran dengan 

pelanggan dan mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian 

berulang di restoran Warung Talaga. Untuk meningkatkan karyawan tersebut 

perlu dilakukan pelatihan dalam hal berkomunikasi dan mampu 

mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian. Untuk mengetahui 

kinerja dari karyawan apakah melakukan strategi pemasaran sesuai CRM 

maka dapat dilakukan evaluasi kinerja berdasarkan strategi pemasaran yang 

digunakan.  

2. Untuk menerapkan rancangan sistem CRM restoran Warung Talaga sebaiknya 

menambahkan strategi cognitive school. Strategi cognitive school adalah 

strategi dimana perusahaan mengetahui apa yang ada di benak pelanggan dan 

bagaimana perusahaan memanfaatkan informasi tersebut. Untuk memaksimal 
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strategi pemasaran yang telah diterapkan selama ini restoran Warung Talaga 

perlu menereapkan strategi cognitive school yaitu menganalisa perilaku dan 

preferensi pelanggan restoran Warung Talaga. 

3. Jika rancangan sistem ini diimplementasikan dalam operasional restoran 

Warung Talaga, maka akan terlihat perbandingan pelayanan antara pelanggan 

yang menjadi membership dengan yang tidak menjadi membership. Ketika 

pelayanan proaktif diberikan kepada membership, sebaiknya para waiters 

juga memberikan perhatian kepada para pelanggan ataupun konsumen yang 

bukan membersip dari restoran Warung Talaga, yaitu dengan menawarkan 

membership dan menginformasikan berbagai manfaat menjadi membership 

restoran Warung Talaga berupa penawaran-penawaran menarik seperti yang 

dilakukan kepada para pelanggan yang telah menjadi member. 

4. Saat rancangan sistem CRM yang diusulkan ini, diimplementasikan 

sebaiknya dilakukan evaluasi rutin terhadap setiap strategi-strategi pemasaran 

yang diterapkan dan terhadap hasil setiap rancangan program, agar data yang 

dihasilkan lebih akurat dan dapat digunakan sebagai dasar perencanaan 

strategi dimasa yang akan datang.    
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