BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berikut ini adalah ringkasan temuan-temuan penelitian berdasarkan hasil

penelitian yang diperoleh:

1. Poses bisnis berupa penciptaan konten pemasaran yang melibatkan pelanggan
dan faktor komunikasi umpan balik, saran, keluhan termasuk adanya riwayat

pelanggan sangat mempengaruhi efektifitas Pemasaran elektronik dan CRM.

Hal ini dapat dicapai dengan membuat:

a. Konten video pemasaran yang melibatkan pelanggan (siswa), teks dan video
testimoni setelah pelanggan menikmati produk atau jasa

b. Berbagai jenis jalur komunikasi sesuai tren serta terintegrasi dalam website
organisasi, media sosial dan fasilitas perpesanan berbasiskan internet atau
SMS. Sehingga pelanggan dapat dengan mudah menghubungi organisasi,
dan dari segi organisasi bisa mendapatkan data faktual pelanggan termasuk
didapatkanya tracing history perjalanan pelanggan.

2. Tipe pelanggan (lama/baru), riwayat pelanggan serta proses evolusi sebuah
produk adalah data sekunder yang perlu dianalisis dalam mengintegrasikan
sistem pemasaran dan CRM. Variabel lainya adalah: statistik websifte sesuai
dengan demografi pengunjung, online chat history melalui perpesanan berbasis

internet dan SMS serta hasil analisis media sosial.
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Cara untuk menerapkanya adalah menggunakan Big Data Apache Hadoop
dengan teknik analisis komparasi data sekunder yang didapatkan dari hasil
penelitian, yaitu: tipe pelanggan (lama/baru), riwayat pelanggan, statistik
website sesuai dengan demografi pengunjung, online chat history, dan social
media history.
Dengan mengintegrasikan serta mengkomparasikan data sekunder berupa data
internal dengan data eksternal pada proses analisis sequential Big Data, akan
didapatkan sebuah data profil pelanggan dan perilaku konsumen. Hal ini
bermanfaat bagi organisasi dalam upaya mengefektifkan pemasaran dan
menciptakan hubungan pelanggan yang bersifat khusus/ personal. Online
marketing dan customer engagement dapat meningkatkan pelanggan baru,
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, menurunkan rasio churn rate
serta meningkatkan penjualan.
Integrasi pemasaran elektronik dan CRM sangat efektif mendukung
operasional divisi marketing dan customer relation (indikator pertumbuhan 7%
pada lokasi penelitian pada tahun 2019).
Kesimpulan ini didukung oleh data empiris dari obyek penelitian yang
mengalami pertumbuhan sebesar 7% yoy (masih berpotensi naik: kalender
term masih berlangsung 4 dari 5 ferm setiap tahunnya), mendekati dari target
manajemen yang menetapkan pertumbuhan sebesar minimal 10% per tahun.
Hasil penelitian studi kasus menemukan fakta baru, bahwa dengan
mengoptimalkan review pada aplikasi peta online Google dapat meningkatkan
Positive Word of Mouth (+WOM). Implementasi dari temuan baru ini dapat
diterapkan pada sektor pendidikan atau jasa mengingat kesamaan karakteristik

yang berifat intangibility, inseparability, variability, dan perishability.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengkaji Perencanaan Integrasi

Program Big Data Analytics Untuk Sistem Pemasaran Elektronik dan Customer

Relationship Management: Studi Kasus Institusi XYZ di Surabaya.

Tujuannya adalah untuk diaplikasikan secara adaptif pada obyek penelitian dalam

meningkatkan pertumbuhan jumlah pelanggan serta mengoptimalkan fungsi dari

departemen Customer Relation dan Marketing. Berikut ini adalah beberapa

keterbatasan teknis dan teoritis dari penelitian ini:

1.

Keterbatasan teknik koding manual tanpa menggunakan perangkat
lunak bantu seperti NVivo atau DeDose. Dengan metode ini
kemungkinan terjadinya human error dapat terjadi, sehingga
diperlukan ketelitian, cek dan validasi yang berulang.

Terjadinya konfik kepentingan dimungkinkan terjadi dikarenakan
peneliti dalam keseharian juga bertugas dan terlibat langsung dengan
obyek penelitian dan informan. Perlu adanya rule of research conduct
yang harus disampaikan pada Lembar Pertanyaan Informan. Dengan
demikian data yang diperoleh bersifat obyektif, netral serta terhindar
dari penggiringan opini pada saat wawancara.

Topik penelitian dan sumber referensi terkait pemasaran elektronik,
Customer Relationship Management, Big Data tidak banyak tersedia
terutama dalam Bahasa Indonesia. Dengan keterbatasan teroritis dan
kelemahan intepretasi referensi yang berbahasa asing memungkinkan
ketidaktepatan dalam menyadur sebuah informasi terkait topik

penelitian.
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5.3 Saran
Berpedoman kepada keterbatasan penelitian studi kasus ini, berikut adalah
beberapa saran yang sebaiknya diteliti oleh peneliti selanjutnya dan instansi terkait
sebagai obyek penelitian:

1. Penelitian dengan metode kuantitatif diperlukan untuk memvalidasi
keefektifitasan sistem Pemasaran Elektronik dan Customer
Relationship Management sesudah integrasi. Untuk melengkapi
penelitian dan mengukur secara obyektif dan empiris matematis.

2. Perlu dilakukan penelitian pada berbagai bidang usaha atau bisnis
sektor lainya, seperti perbankan, perusahaan serta pendidikan formal.
Agar dapat memperkaya wawasan akademis, mengingat tidak banyak
literatur dalam Bahasa Indonesia dalam bidang Big Data, Pemasaran
Elektronik dan Customer Relationship Management.

3. Dalam penelitian ini ditemukan fakta baru berupa: Pembentukan
Positive Word of Mouth (+WOM) secara digital bisa dilakukan dengan
memanfaatkan review pelanggan pada Aplikasi Peta Google.
Peningkatan rating bintang pada review Google Map dapat
berpengaruh signifikan kepada popularitas organisasi, produk serta
jasa organisasi. Saat ini aplikasi peta online digunakan sebagai dasar
pembangunan sistem e-Commerce, ride sharing serta aplikasi
Ekonomi Digital lainya. Hal ini terbukti secara faktual pada obyek
penelitian yang menempti urutan teratas popularitas organisasi serta
produk jasa organisasi. Positive Word of Mouth harus dioptimalkan
oleh obyek penelitian maupun institusi lainnya dalam upaya

meningkatkan popularitas produk/ jasa dan organisasi bisnis.
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5.4. Manfaat Penelitian Secara Operasional Pada Obyek Penelitian
Secara umum manfaat dari penelitian ini untuk obyek penelitian adalah
untuk mendapatkan kajian akademis untuk menerapkan sistem pemasaran
elektronik dan CRM berbasiskan big data analytics secara efektif dan efisien.
Sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan pertumbuhan jumlah siswa, serta
menjaga hubungan baik dan loyalitas konsumen. Memudahkan bagi manajer,
kepala divisi dan stakeholder mendapatkan data akurat yang diperoleh dari
analisis sebaran data, sehingga memudahkan dalam proses pengambilan
keputusan serta menentukan rencana strategis kedepan.
Berikut ini adalah detail manfaat secara operasional sesuai dengan hasil

penelitian, dikelompokkan sesuai dengan divisi pada obyek penelitian:

1. Marketing dan Digital Content

a. Penciptaan konten pemasaran yang melibatkan pelanggan
Marketing akan menciptakan konten pemasaran berupa video promosi, brosur
digital serta media pemasaran lain yang berorientasi pada kebutuhan pelanggan
(melihat dari sisi pelanggan). Tidak hanya melihat dari kebutuhan organisasi
dalam mengeksplorasi produk jasa untuk disampaikan secara massive kepada
pelanggan.

b. Riwayat pelanggan dan sebaran demografi
Dapat memilih dengan tepat dimana dan kapan konten promosi disampaikan
kepada pelanggan.

c. Evolusi produk
Bersama Brach Manager dan Departemen Akademik divisi Marketing mampu

mendesain perubahan produk agar sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
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d. Statistik website dan Analisis Media Sosial

Memonitor keefektifitasan pemasaran elektronik yang sudah dilakukan dengan
melihat tingkat kunjungan pelanggan/ calon pelanggan ke website obyek

penelitian, berapa banyak yang melakukan kontak serta mendaftar untuk

menjadi pelanggan/ siswa.

2. Customer Relation

a. Riwayat pelanggan

Dapat memberikan solusi atau penawaran produk jasa kepada pelanggan
dengan melihat riwayat pelanggan dalam sistem. Bekerjasama dengan
Marketing untuk menawarkan produk baru sesuai dengan profil pelanggan.

b. Komunikasi umpan balik, saran dan keluhan, Positive Word of Mouth (+WOM)

Memahami keluhan pelanggan serta dapat memberikan solusi terbaik untuk

diberikan sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

3. Branch Manager

Positive Word of Mouth (+WOM): mendapatkan laporan hasil analisis sebaran

data, sehingga memudahkan dalam proses pengambilan keputusan serta

menentukan rencana strategis kedepan.

4. Akademis

Dengan mengetahui komunikasi umpan balik, saran dan keluhan siswa, divisi
akademis akan mampu mendesain kurikulum sesuai dengan standar internasional

cocok dengan kebutuhan siswa, serta mampu untuk meningkatkan fasilitas

penunjang pendidikan.
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