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 BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

V.1 Kelsilmpulan 

Belrdasarkan hasill pelnelliltilan dan pelmbahasan dapat diltarilk 

kelsilmpulan bahwa: 

1.  el-CRM belrpelngaruh langsung dan silgnilfilkan telrhadap loyaliltas. 

Artilnya, seltilap aktilviltas pelnggunaan el-CRM dapat melmpelngaruhi l 

loyaliltas, pelrlu dilpelrhatilkan seltilap aktilviltas el-CRM  harus telrukur 

selhilngga tilngkat elfelktilfiltas pelnggunaan el-CRM dapat melncapail tujuan 

stratelgil RS PDS 

2. el-CRM mellaluil meldilasil kelpuasan pellanggan belrpelngaruh langsung dan 

silgnilfilkan telrhadap loyaliltas. Artilnya, seltilap aktilviltas pelnggunaan el-

CRM mellaluil kelpuasan pellanggan el-CRM juga dapat melnilngkatkan 

loyaliltas. Pelnelliltilan ilnil melnunjukkan bahwa seltilap selorang pellanggan 

yang puas telrhadap kilnelrja el-CRM lelbilh belsar melmpelngaruhil loyaliltas 

dan melmbelrilkan umpan balilk posiltilf kelpada pelrusahaan. 

3. Seldangkan el-WOM dalam melncapail loyaliltas RS PDS harus dilmeldilasil 

olelh kelpuasan pellanggan dalam hal ilnil adalah kelpuasan pasileln. Artilnya 

loyaliltas akan telrcapail apabilla layanan atau strate lgil el-WOM yang 

diljalankan melnumbuhkan kelpuasan pellanggan, nillail kelpuasan daril 

pasileln dapat melmpelngaruhil dan melmbelrilkan dampak posiltilf 

telrbelntuknya kelpuasan pellanggan dalam melnilngkatkan loyaliltas. 

selhilngga selmakiln tilnggil nillail kelpuasan telrhadap el-WOM maka akan 

melmpelngaruhil loyaliltas RS PDS. 

4. Kelpuasan pellanggan belrpelngaruh langsung dan silgnilfilkan telrhadap 

loyaliltas. Artilnya seltilap telrjadil kelnailkan nillail kelpuasan pellanggan 

dalam hal ilnil kelpuasan pasileln RS PDS maka loyaliltas RS PDS akan 

melnilngkat. 
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V.2 Saran 

Adapun saran yang dilbelrilkan pelnelliltil belrdasarkan hasill pelmbahasan 

dan kondilsil yang telrjadil dil RS PDS adapun saran yang dilsampailkan selbagai l 

belrilkut :  

1. Manajelmeln RS PDS dapat melngelmbangkan stratelgil pelmasaran delngan 

program-program layanan kelselhatan untuk melmbelrilkan dampak kelpada 

kelpuasan pellanggan selhilngga melnilmbulkan loyaliltas. karelna delngan 

fokus kelpada kelpuasan pellanggan telrbuktil dapat melnilngkatkan 

loyaliltas. Melnilngkatkan kelpuasan pellanggan stratelgilnya artilnya 

bagailmana melmunculkan nillail nillail kelpuasan daril pasileln selhilngga 

dapat melmpelngaruhil dan melmbelrilkan dampak posiltilf telrbelntuknya 

kelpuasan pellanggan dalam melnilngkatkan loyaliltas. 

2. el-CRM melnggunakan aplilkasil telknologil belrbasils ilntelrnelt selpelrtil elmaill, 

welbsiltel, aplilkasil pelsan, dan meldila lailnnya untuk melncapail tujuan 

silstelm CRM.  Bagailmana Melngelmbangkan el-CRM dalam belntuk 

aplilkasil yang telrilntelgrasil. Tools markeltilng pada RS PDS sudah lelngkap 

selpelrtil sudah adanya welbsiltel, akun meldila sosilal, aplilkasil pelmelsanan 

(offlilnel) akan teltapil masilh parsilal dan susahnya dilaksels bailk olelh TI lM 

Markeltilng dan pellanggan, delngan fokus pelngelmbangan systelm el-CRM 

artilnya telrilntelgrasil maka delngan satu kalil pellanggan ilnstall el-CRM RS 

PDS maka melmbelrilkan kelmudahan untuk belrobat klilk aplilkasil el-CRM 

RS PDS sudah telrsajil selmua layanan Kelselhatan RS PDS. Melncilptakan 

ilntelraksil delngan mudah dapat dilaksels olelh pellanggan dan hubungan 

delngan customelr selcara elfelktilf dan elfilsileln selhilngga hubungan telrselbut 

melnjadil hubungan selumur hildup (“lilfeltilmel”) yang melnguntungkan. Hal 

ilnil selsuail delngan pelrnyataan nillail telrelndah daril pellanggan yailtu 

“ilnformasil layanan kelselhatan yang telrtelra pada welbsiltel dapat 

dilpelrcaya”, artilnya tildak selmua ilnformasil kelbutuhan layanan Kelselhatan 

pellanggan telrtelra dil welbsiltel RS PDS. Adapun telrkailt ilnformasil dilmulail 

daril :  
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a. Melngumpulkan databasel pellanggan lama dan baru de lngan bailk 

selhilngga dapat dilpanggill dan dilaksels olelh TI lM Markeltilng dan RS 

PDS, databasel pellanggan adalah salah satu asselt utama pelrusahaan. 

b. Melmbuat akun daril seltilap pellanggan yang belrobat dil RS PDS . 

c. Analilsils selgmelntasil pellanggan selhilngga telrlilhat jellas selmua 

aktilviltas yang dillakukan olelh pellanggan. 

d. Melmbildilk pellanggan delngan kelbutuhannya langsug artilnya sudah 

ada targeltilng selhilngga RS PDS dapat me llilhat kelbutuhan yang 

heltelrogelny seltap pellanggan. 

3. Manajelmeln RS PDS dapat me lngambill langkah stratelgils dalam 

pelngelmbangan meldila dan silstelm telrhadap pelngelmbangan stratelgil el-

WOM, salah satu alasan adalah keltilka dilmaksilmalkan stratelgil ilnil maka 

jangkauan elfelk daril jarilngan komunilkasil el-WOM jauh lelbilh belsar 

selhilngga dapat belrpelngaruh telrhadap pada pelnilngkatan kelpuasan 

karelna selcara tildak langsung pellanggan ilkut melmpromosilkan layanan 

kelselhatan RS PDS belrdasarkan pelngalaman yang dilpelrolelh pada 

pellanggan lailnnya. Hal ilnil dilkarelnakan el-WOM melmanfaatkan jarilngan 

ilntelrnelt yang dapat melnghubungkan antarpellanggan dalam layanan 

selpelrtil aplilkasil meldila sosilal, hal ilnil dapat melnghubungkan pellanggan 

tanpa batasan gelografils delngan jumlah yang tak telrbatas selhilngga 

melmillilkil kelkuatan selpelrtil meldila massa.  

4. Manajelmeln RS PDS dapat me lmanfaatkan adopsil stratelgil el-WOM 

selpelrtil melnggunakan layanan ilklan pada I lnstagram dan Facelbook, 

melnggunakan layanan WA Blast untuk sosilalilsasil program. 

 


