
 

100 
 

BAB 6  

KESIMPULAN  

 

Setelah melakukan perancangan sistem dan penelitian yang dilakukan pada 

Cafe Old Ben’s untuk menciptakan customer intimacy, maka didapatkan 

kesimpulan dan saran sebagai berikut.  

  
6.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, penulis memiliki 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dalam menciptakan kedekatan dengan pelanggan (customer intimacy), Cafe 

Old Ben’s dapat menggunakan strategi cognitive school dengan melibatkan 

aspek kognitif pelanggan seperti perasaan senang, perasaan diperhatikan. 

Cafe Old Ben’s akan mengalami beberapa perubahan proses bisnis dalam 

menjalankan strategi cognitive school dan customer intimacy, diantaranya 

adalah perubahan proses bisnis pemesanan oleh pelanggan, proses bisnis 

pegawai menawarkan pembuatan membership, dan perubahan proses bisnis 

ketika pelanggan datang dan memilih tempat duduk.     Perubahan pada 

proses bisnis mengakibatkan adanya beberapa penambahan job descrpition 

baru pada pegawai tertentu. Proses bisnis mengalami perubahan karena 

pegawai mengusulkan pembuatan membership, penawaran makanan dan 

tempat duduk preferensi pelanggan, penawaran menu rekomendasi Cafe, 

dan memberikan ucapan dan kue ketika pelanggan berulang tahun dengan
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bantuan sistem. Tanpa bantuan sistem CRM, pegawai tidak mampu 

memberikan interaksi yang tepat kepada pelanggan.    

2. Rancangan sistem CRM yang sesuai bagi Cafe Old Ben’s dalam 

mempertahankan pelanggannya adalah sistem CRM yang memilki 

kemampuan sebagai berikut:  

• Sistem CRM yang mampu menampilkan data pelanggan berupa nama 

panggilan, ulang tahun. Dengan informasi tersebut, maka pegawai 

dapat menyapa pelanggan secara langsung, khususnya bagian kasir 

yang akan melayani transaki dan pemesanan pelanggan pada Cafe Old 

Ben’s.  

• Sistem CRM yang menampilkan DSS pelanggan berupa tanggal ulang 

tahun pelanggan secara otomatis. Sistem CRM ini membantu pegawai 

untuk mengetahui ketika pelanggan berulang tahun, kemudian 

pegawai dapat mengecek kelompok pelanggan tersebut.  

• Sistem CRM yang mampu mengusulkan menu rekomendasi kafe, 

preferensi menu pelanggan. Tampilan DSS menu rekomendasi kafe 

membantu pegawai ketika terdapat konsumen baru yang tidak 

mengetahui untuk memesan apa. Sedangkan tampilan usulan 

preferensi pelanggan membantu pegawai untuk memberikan usulan 

menu yang tepat kepada pelanggan berdasarkan histori pemesanannya.  

• Sistem CRM yang menampilkan DSS usulan tempat duduk bagi 

pelanggan. DSS ini membantu pegawai untuk lebih mengenal 

karakteristik pelanggan serta membantu pegawai dalam mengusulkan 

tempat duduk yang tepat bagi pelanggan.  
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3. Tanggapan pemilik Cafe Old Ben’s terhadap rancangan sistem CRM 

menjadi masukan bagi penulis dalam merancang usulan sistem CRM. 

Sebagian besar usulan rancangan sistem CRM disetujui oleh pemilik, 

namun terdapat masukan yang berguna dalam meningkatkan dan 

memperbaiki usulan rancangan sistem CRM seperti tampilan prototipe yang 

kurang ramah pengguna sehingga menyulitkan pegawai untuk memasukan 

data. 

 
6.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan tanggapan dari pemilik maupun untuk 

penelitian selanjutnya, terdapat beberapa saran untuk mendukung aktivitas CRM 

pada perusahaan, diantaranya adalah:  

1. Sistem CRM yang diusulkan saat ini belum membuat penggolongan 

pelanggan, sehingga pada penelitian selanjutnya diharapkan mampu 

menciptakan CRM yang dilengkapi dengan penggolongan pelanggan.  

2. Cafe Old Ben’s sebaiknya menerapkan sistem CRM, karena Cafe Old Ben’s 

memiliki jumlah pelanggan yang cukup banyak, sehingga sebaiknya 

pelanggan tersebut dipertahankan demi profitabilitas dan kelangsungan 

bisnis jangka panjang Cafe Old Ben’s.  

3. Investasi Cafe Old Ben’s untuk mengembangkan sistem aplikasi CRM yang 

ramah pengguna dapat dilakukan untuk mempermudah proses CRM, 

khususnya dalam proses input data dan pembacaan informasi.  

4. Sebaiknya Cafe Old Ben’s mengkhususkan satu atau dua orang sebagai 

pramusaji yang bertugas untuk membukakan pintu, menginput data 
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pelanggan, mengantarkan pesanan, karena saat ini job description barista 

merangkap juga sebagai pramusaji.  
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