BAB 4
SIMPULAN

Berdasarkan pembahasan maka dapat disimpulkan beberapa hal

sebagai berikut:

1.

Penerapan customer relationship management akan semakin
banyak digunakan oleh perusahaan-perusahaan karena disebabkan
semakin ketatnya persaingan yang timbul diantara perusahaan,
serta adanya tuntutan konsumen yang semakin tinggi.

Dengan menerapkan customer relationship management, maka
diharapkan agar para pelaku bisnis dapat mengetahui bagaimana
langkah-langkah atau cara-cara melayani konsumen, sehingga
dapat meningkatkan kesetiaan konsumen dan memaksimalkan
keuntungan perusahaan, mengingat ketatnya persaingan bisnis
ritel.

Untuk mengembangkan dan menerapkan customer relationship
management diperlukan rangkaian proses yang memungkinkan
dilakukannya analisis pelanggan, sehingga perusahaan dapat
mengenali pelanggan secara individual. Perusahaan tahu pelanggan
mana yang berpotensi memberikan keuntungan besar dan mana
yang merugikan, treatment macam apa yang harus diberikan ke
setiap pelanggan secara berbeda sehingga value yang diberikan

lebih baik dari pesaing.
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Customer relationship management melalui program member card
akan dapat bermanfaat jika perusahaan ritel mengimplementasikan
dengan optimal, sehingga perubahan dan keuntungan yang
diperoleh perusahaan akan semakin optimal juga.

Untuk mengimplementasikan sebuah customer relationship
management, diperlukan tiga faktor kunci yaitu orang-orang yang
professional, proses yang didesain dengan baik, dan teknologi yang
memadai. Tenaga yang professional tidak saja mengerti bagaimana
menghadapi pelanggan tetapi juga mengerti cara menggunakan
teknologi (untuk customer relationship management).

Menerapkan customer relationship management menjadi suatu
strategi yang digunakan oleh perusahaan-perusahaan untuk
meningkatkan keunggulan bersaing jangka panjang dalam
perusahaan ritel.

Untuk mengimplementasikan customer relationship management
tentu memperlukan biaya (cost) yang cukup besar tetapi hal ini
akan seimbang dengan keuntungan yang diperoleh perusahaan
setelah mengimplementasikan customer relationship management

melalui program member card.
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