BAB 4

SIMPULAN

Dalam  persaingan yang semakin meningkat akhir-akhir ini,
perusahaan-perusahaan bersaing terutama dalam hal memanjakan pelanggannya.
Para pelanggan akan mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan
yvang dapat memberikan pelayanan yang terbaik. Untuk mengatasi hal ini
perusahaan harus dapat meningkatkan keterampilan dalam pemberian layanan
atau customer service kepada para pelanggan. Dengan pemberian layanan yang
baik maka pelanggan akan mempercayai perusahaan atau retailer tersebut, hal ini
akan memberikan citra yang positif bagi retailer. Dengan kondisi ini maka akan
dapat menciptakan kepuasan pelanggan karena pelanggan yang puas akan
mempercayai retailer tersebut dan tidak akan pindah ke perusahaan ritel yang
lain.

Selain itu peran customer service juga sebagai penghubung antara
pelanggan dan retailer sehingga hubungan keduanya dapat semakin baik. Dengan
adanya hubungan yang tahan lama maka kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat
diciptakan. Untuk dapat tetap meningkatkan kepuasan pelanggan, maka customer
service harus diberi pelatithan agar karyawan semakin mengerti bagaimana
memberikan pelayanan yang baik dan cepat, karena pelanggan-pelanggan yang
akan dihadapi para karyawan memiliki karakter yang bermacam-macam. Jadi para
karyawan harus mengenali terlebih dahulu pelanggan yang akan dihadapinya

nanti. Selain pelatihan, diperlukan SOP serta evaluasi agar kinerja para karyawan
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semakin baik dan tidak;nain-lrnain. Selain itu dengan adanya pelatihan, SOP, dan
evaluasi diharapkan para karyawan semakin dapat berinteraksi atau bertatap muka
dengan para pelanggan. Dengan adanya komunikasi yang baik diharapkan dapat
tercapai pengertian yang sama antara pengirim dan penerima informasi.
Komunikasi itu sendiri bukan hanya sekadar berbicara saja tetapi juga
mendengarkan sckaligus memberikan kesempatan pada lawan bicara untuk
mengutarakan pendapatnya. Kita juga harus menunjukkan antusiasme agar lawan
bicara merasa dihargai, melakukan kontak mata, serta ekspresi wajah yang
bersahabat dan selalu tersenyum,

Dar1 customer service, perusahaan dapat dinilai apakah perusahaan
tersebut bagus atau tidak dalam melayani pelanggan, jika pelanggan puas terhadap
perusahaan tersebut maka perusahaan itu dapat bersaing dengan perusahaan lain
serta akan mempunyai peluang untuk berkembang di masa mendatang karena
citranya yang positif tersebut. Retailer hendaknya benar-benar memperhatikan
customer service yang dimilikinya dengan meningkatkan kualitas para karyawan
mereka, karena dengan customer service yang baik maka pelanggan akan menjadi
puas dan loyal terhadap perusahaan tersebut. Selain itu retailer harus mempelajari
tipe dan karakter pelanggan terlebih dahulu lalu memperhatikan kebutuhan
pelanggan agar kepuasan pelanggan dapat tercipta serta bisnis ritel dapat berhasil..
Selain kepuasan, loyalitas juga perlu diperhatikan karena pelanggan yang puas
belum tentu loyal, begitu juga sebaliknya. Oleh karena itu kepuasan dan loyalitas
merupakan hal yang penting bagi customer service. Dengan loyalitas yang

meningkat maka perusahaan bisa menghemat biaya-biaya. Selain loyalitas
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pelanggan, loyalitas karyawan juga perly diperhatikan dengan cara pengembangan
pegawai seperti banyaknya pelatihan bagi karyawan, selain ity kesejahteraan
karyawan juga harus diperhatikan agar karyawan semakin betah bekerja dan

semakin loyal.
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