5.1

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisis data serta kajian teori-teori

yang telah dibahas maka kesimpulan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

CRM dan E-CRM (Tahap-Tahap Utama)

UKM Batik Jetis “Amri Jaya” melaksanakan tahap-tahap utama
pembentuk rantai nilai Customer Relationship Management (CRM).
Meskipun demikian, kegiatan tahap-tahap utama pembentuk rantai nilai
Customer Relationship Management (CRM) tidak secara komperehensif
dilaksanakan oleh UKM Batik Jetis “Amri Jaya” seperti halnya
perusahaan-perusahaan berskala besar yang memiliki biaya pemerolehan
pelanggan yang dalam jumlah besar seperti iklan, dan biaya pemasaran
lainnya. Tahap-tahap utama pembentuk rantai nilai Customer Relationship
Management (CRM) pada dasarnya berfokus kepada pelanggan (customer-
centric orientation). Dalam hal orientasi pelanggan UKM Batik Jetis
“Amri Jaya” mampu menciptakan nilai pelanggan dengan keunggulan
kompetitifnya dalam memenuhi harapan pelanggan. UKM Batik Jetis
“Amri Jaya” lebih memperhatikan strategi mempertahankan posisi untuk
mempertahankan pelanggan dan strategi mengembangkan hubungan
terhadap pelanggan yang ada daripada strategi pemerolehan pelanggan
baru. Hal ini dimungkinkan karena produk UKM Batik Jetis “Amri Jaya”

adalah tergolong produk shopping goods dan UKM Batik Jetis “Amri
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Jaya” melayani ceruk pasar (niche marketing) serta skala perusahaan yang
kecil (Small Medium Enterprise) dengan pemasaran berbiaya rendah.
CRM dan E-CRM (Kondisi Pendukung)

UKM Batik Jetis “Amri Jaya” belum mengimplementasikan kondisi
pendukung Customer Relationship management (CRM) dan E-CRM
dengan baik untuk mendukung usaha pencapaian profitabilitas pelanggan.
Pemilik UKM yang merupakan pengambil keputusan strategis Customer
Relationship management (CRM) dan E-CRM belum memandang penting
karyawan UKM untuk membantu proses CRM dan E-CRM. Meskipun
Dari sisi teknologi informasi UKM Batik Jetis “Amri Jaya” memang
mampu menempatkan Blackberry Massenger (BBM) dan telepon sebagai
alat komunikasi untuk melakukan kegiatan hubungan pelanggan. Akan
tetapi ditinjau dari sisi proses dan sumber daya manusia, karyawan sebagai
faktor pendukung yang membantu mekanisme perusahaan tidak didukung
oleh pemilik UKM untuk mendukung usaha pencapaian profitabilitas
pelanggan yang berorientasi pelanggan.

Keterbatasan Penelitian

Dari analisis deskriptif dan pembahasan analisis Customer Relationship

Management (CRM) dan E-CRM terdapat keterbatasan diantaranya :

1. Implementasi dan kegiatan Customer Relationship Management
(CRM) dan E-CRM dimungkinkan berbeda dengan UKM lain. Dengan
kata lain, kurang merepresentasikan kegiatan dan implementasi

Customer Relationship Management (CRM) dan E-CRM pada UKM
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lain yang menjual produk convenience good ataupun special good
yang tidak berfokus pada pemasaran ceruk (niche marketing).

2. Sumber informan dalam penelitian bukan berasal dari orang akademisi,
ataupun orang yang berpendidikan tinggi, sehingga data hasil
wawancara perlu penginterprestasian lebih dalam memahami jawaban
sumber agar mudah dianalisis.

1.3 Saran

Saran yang terkait dengan penelitian sekarang, maka peneliti memberikan
saran yang mungkin dapat dijadikan pedoman, acuan maupun bahan
pertimbangan. Adapun saran-saran tersebut antara lain:
1. Bagi peneliti selanjutnya:

a. Diharapkan menambah obyek penelitian untuk membahas
Customer Relationship Management (CRM) dan E-CRM untuk lebih
merepresentasikan bahasan penelitian.

b.  Peneliti selanjutnya disarankan memperkaya data wawancara yang
ditinjau dari sisi pelanggan, sehingga antara persepsi perusahaan dan
persepsi pelanggan dapat dibandingkan.

2. Bagi UKM Batik Jetis ”Amri Jaya”

UKM Batik Jetis “Amri Jaya” disarankan untuk mengelola dan

memberdayakan karyawan UKM lebih baik untuk meningkatkan

profitabilitas pelanggan dan nilai pelanggan. UKM juga perlu untuk
mengarahkan karyawan UKM secara baik dengan tujuan Customer-centric

oriented. Selain itu, UKM Batik Jetis “Amri Jaya” disarankan tidak hanya
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fokus dalam hal mempertahankan dan mengembangkan pelanggan yang
sudah ada namun juga mempertimbangkan usaha untuk memperoleh

pelanggan baru.
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