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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1  Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada
bab sebelumnya, maka penulis mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Customer relationship management yang sudah dilaksanakan oleh Super
Shop & Drive Surya Sumantri Bandung diantaranya, memberikan
reminder jadwal service berkala melalui aplikasi maupun sms,
memberikan selamat kepada pelanggan yang berulang tahun dan
memberikan gift berupa discount dan yang lainnya.

2. Persepsi konsumen terhadap customer relationship management yang
dilaksanakan oleh Super Shop & Drive Surya Sumantri Bandung berada
dalam rentang sangat baik berdasarkan nilai rata-rata yang diperoleh
customer relationship management sebesar 4,30. Nilai tersebut berada
dalam kelas interval antara 4,21 — 5,00 dan berada dalam kategori sangat
baik.

3. Customer relationship management memberikan pengaruh yang signfikan
terhadap customer loyalty dengan kontribusi yang diberikan sebesar
46,9%, sedangkan 53,1% lainnya merupakan kontribusi dari variabel lain

yang tidak diteliti seperti harga yang ditetapkan oleh produk dan jasa
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Super Shop & Drive, lokasi Super Shop & Drive, kualitas produk yang
ditawarkan oleh Super Shop & Drive.

4. Hasil terendah berada pada tanggapan konsumen mengenai proses yang
memiliki rata-rata 4.24, sedangkan hasil tertinggi berada pada tanggapan

konsumen mengenai karyawan dengan nilai rata-rata sebesar 4.37.

6.2  Saran
Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah dikemukakan, dapat
diajukan beberapa saran untuk pengembangan lebih lanjut antara lain :

1. Super Shop & Drive perlu untuk mempertahankan dan meningkatkan
CRM vyang sudah diterapkan untuk lebih meningkatkan loyalitas
pelanggan.

2. Meningkatkan program CRM misalnya dengan cara menghubungi
pelanggan untuk menanyakan kondisi kendaraan setelah meggunakan
jasa Super Shop & Drive.

3. Super Shop & Drive perlu meningkatkan proses penjualannya seperti;
menambah jam operasional buka toko, jangkauan delivery service.

4. Super Shop & Drive perlu menambahkan divisi khusus untuk melayani

pelanggannya di setiap tokonya.
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