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BAB V 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kajian mengenai implementasi Customer Relationship 

Management di www.laptopjogja.com, maka penulis dapat menyimpulan bahwa : 

1. Kesimpulan implementasi Customer Relationship Management di 

www.laptopjogja.com 

Kesimpulan yang diperoleh adalah Manajemen www.laptopjogja.com 

berpandangan bahwa CRM adalah pendekatan strategi manajemen dalam upaya 

menciptakan, mengembangkan dan mewujudkan hubungan yang saling 

menguntungkan dengan Pelanggan baik untuk jangka pendek maupun untuk 

jangka panjang, khususnya terhadap pelanggan potensial, dalam upaya 

memaksimalkan customer value (nilai pelanggan) dan coporate profitability 

(kemampulabaan). Sehingga model pendekatan yang digunakan 

www.laptopjogja.com dalam mengimplementasikan CRM adalah 

Understanding Customer. 

Implementasi CRM pada www.laptopjogja.com berbasis e-commerce ( web 

site ) dimana media internet menjadi ujung tombak bagi perusahaan. 

www.laptopjogja.com menerapkan berbagai media online sebagai sarana 

komunikasi dengan para Pelanggan seperti menggunakan aplikasi chatting, e-
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mail, telepon, dsb. Dengan diimplementasikannya sistem CRM, maka 

manajemen www.laptopjogja.com dapat mengetahui bagaimana langkah-

langkah atau cara-cara melayani pelanggan, mengetahui kebutuhan-kebutuhan 

pelanggan sehingga pelanggan dapat merasa puas dan terpenuhi kebutuhannya 

sehingga keuntungan yang diperoleh semakin meningkat, karena apabila 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan, maka secara otomatis konsumen 

tersebut akan membeli lagi, atau bahkan menjadi pelanggan tetap.  

 

2. Kesimpulan pengembangan Customer Relationship Management di 

www.laptopjogja.com dengan menggunakan e-commerce. 

Kesimpulan yang diperoleh adalah pengembangan CRM yang 

diimplementasikan  pada e-commerce www.laptopjogja.com untuk 

mendukung kegiatan pemasaran dan pelayanan melalui dilakukan dengan 

cara: Search Engine Optimation (SEO),  Iklan baris online, Online Catalog, 

Chatting Support, Call Center, Email Service, Information support, Online 

Order. Selain itu, e-commerce yang dikembangkan oleh manajemen 

www.laptopjogja.com juga berguna untuk: membangun database pelanggan, 

membuat profil dari setiap pelanggan, menganalisis profitabilitas dari tiap-tiap 

pelanggan, berinteraksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan 

customized. 
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5.2. Implikasi Manajerial 

 Berdasarkan kesimpulan, maka ada beberapa implikasi manajerial yang dapat 

diberikan. Dengan adanya implementasi CRM di www.laptopjogja.com, pihak 

manajemen perusahaan dapat mengetahui kebutuhan-kebutuhan pelanggan, menggali 

lebih dalam informasi Pelanggan baik secara personal maupun secara global. Dari 

data-data tersebut, manajemen www.laptopjogja.com dapat berbenah diri dan 

membuat strategi guna memenuhi kebutuhan dan permintaan Pelanggan guna 

pencapaian customer satisfaction.  

Model CRM berbasis e-commerce memberi implikasi manajerial pada fokus 

data Pelanggan, proses komunikasi, dan proses transaksi. Fokus data Pelanggan 

disesuaikan dengan keadaan atau kebutuhan yang sedang dihadapi oleh peelanggan 

pada suatu waktu. Proses komunikasi sebaiknya ditempatkan untuk memfasilitasi 

dialog yang bermanfaat dengan pelanggan dan stakeholder lain, serta perusahaan dan 

khalayak sasaran. Adapun proses transaksi yang mesti dibuat oleh perusahaan harus 

user simple dan cepat. 

 Dalam memberikan nilai tambah kepada pelanggan dapat dilakukan dengan 

banyak cara, dan dengan seiring dengan perkembangan teknologi informasi, pemasar 

dapat memanfaatkan adanya perkembangan tersebut, salah satunya dengan 

menggunakan layanan e-commerce kepada pelanggannya. Berdasarkan kesimpulan, 

perusahaan terbantu dengan adanya layanan e-commerce tersebut. Sehingga dengan 

adanya layanan e-commerce tersebut, dimana didalamnya terdapat layanan fitur-fitur 

yang berdasarkan apda penelitian ini adalah fitur-fitur yang dianggap perlu oleh 



108 
 

pelanggan, maka layanan tersebut dapat membantu pelanggan untuk mengetahui 

informasi tentang produk dan melakukan transaksi online. Selain itu, terdapat pula 

layanan bagi manajemen untuk memonitor dan mengetahui data pelanggan, sehingga 

dalam menerapkan CRM lebih tepat sasaran. 

 Dari adanya layanann tersebut, diharapkan dapat memberikan kemudahan 

bagi pelanggan dalam memperoleh informasi, melakukan transaksi, dan konsultasi 

sehingga dapat memacu tumbuhnya loyalitas dalam diri pelanggan, antara lain seperti 

merasa enggan berpindah dari www.laptopjogja.com dan mengacu pada 

www.laptopjogja.com sebagai pilihan pertama dalam melakukan transaksi barang dan 

jasa IT. 

 

5.3. Keterbatasan Penelitian   

 Penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain yaitu penelitian ini hanya 

dilakukan pada www.laptopjogja.com sehingga tidak adanya pembanding 

implementasi CRM dengan perusahaan lain. Keterbatasan lainnya adalah penelitian 

ini berdasarkan hasil interview dengan pihak manajemen www.laptopjogja.com 

sehingga bersifat subyektif. 

 

5.4. Arah Penelitian Selanjutnya  

 Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk meneliti faktor-faktor apa saja 

yang mempengaruhi keberhasilan implementasi CRM, loyalitas Pelanggan yang 

muncul dengan menggunakan CRM berbasis e-commerce. Selain itu, penelitian ini 
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juga dapat dikembangkan dengan cara memberikan layanan e-service tidak hanya 

dengan berbasis e-commerce saja, melainkan dapat pula dijalankan pada ponsel yang 

didukung oleh teknologi wireless, seperti WAP ( Wireless Application Protocol ) 

ataupun layanan 3G ( third generation ). Sehingga layanan tersebut dapat diakses 

dimanapun dan kapanpun kita berada. 
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