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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan


Berdasarkan hasil penelitian serta analisis masalah, maka penulis memberikan kesimpulan sebagai berikut :

1. Tanggapan responden mengenai customer relationship management yang dilaksanakan oleh Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung adalah baik. Hal ini terlihat dari Pelaksanaan customer relationship management seperti tindakan dari para karyawan yang selalu ramah, daya tanggap dalam melayani, serta antusias terhadap para pelanggan yang membeli produk perusahaan. Selain itu pengetahuan serta keterampilan yang dimiliki para karyawan tentang pelayanan dan produk membuat para pelanggan tidak ragu untuk membeli produk pada perusahaan. Perusahaan juga selalu menjalin hubungan yang baik dengan para pelanggannya. Penggunaan teknologi pun tidak terlepas dari aspek yang diterapkan perusahaan dalam menciptakan customer relationship management. 3(tiga) komponen utama yang meliputi manusia, proses, serta teknologi yang dilaksanakan dalam membangun customer relationship management  pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung telah dilaksanakan dengan baik.

2. Tanggapan responden mengenai loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung adalah sangat baik. Pelanggan mengatakan bahwa mereka akan melakukan pembelian ulang kepada perusahaan, melakukan transaksi antar lini produk dari perusahaan, melakukan penolakan terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan lain serta bersedia untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. 

3. Pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan pada Merdeka Arcade Factory Outlet Bandung adalah tinggi atau kuat. Dimana pelaksanaan customer relationship management mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 46,10% dan sisanya 53,90% dipengaruhi oleh faktor lain, seperti : harga, promosi dan lain-lain. Hal ini berarti apabila pelaksanaan customer relationship management semakin baik, maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan. 
5.2 Saran


Berdasarkan hasil analisis dari data – data yang diolah oleh penulis, maka penulis mengemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam memecahkan masalah mengenai pelaksanaan customer relationship management. Adapun saran – saran tersebut sebagai berikut :

1. Agar perusahaan dalam melaksanakan customer relationship management  lebih memperhatikan pengetahuan karyawan, keramahan karyawan, daya tanggap karyawan, dan kebiasaan pelanggan yang dinilai responden masih kurang memuaskan. Perusahaan yang selama ini dalam menerapkan customer relationship management sudah membina hubungan yang baik dengan para pelanggannya, dengan memperlakukan pelanggan secara khusus seperti mengirimi ucapan selamat untuk moment-moment tertentu, memberikan hadiah kecil, atau undangan ke acara olahraga atau seni serta acara-acara lainnya yang dilaksanakan oleh perusahaan agar lebih ditingkatkan lagi karena hal-hal tersebut dapat memberikan sinyal kuat kepada para pelanggan untuk selalu membina hubungan yang baik dengan perusahaan.

2. Perusahaan dalam menerima pengaduan dari pelanggan harus segera mengambil tindakan, misalnya dengan menghubungi atau mengontak pelanggan yang mengeluh secepat mungkin, terima tanggapan terhadap kekecewaan pelanggan, gunakan orang yang empatik untuk melayani pelanggan, dan segera menyelesaikan keluhan pelanggan secepat mungkin. Hal-hal tersebut perlu dilakukan agar pelanggan selalu berpikir bahwa perusahaan selalu siap dalam melayani mereka, mengerti apa yang mereka mau serta mengerti apa yang mereka butuhkan.  
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