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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 
Dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kinerja divisi SME 

Development dengan membuat strategi CRM yang berupa seller training dan dapat 

menghasilkan kepuasan pada seller SME Rumah Kreatif BUMN Blanja.com sesuai 

dengan pernyataan informan dalam penelitian ini. 

CRM menjadi sangat penting untuk membentuk dan meningkatkan 

kepuasan seller SME kepada Blanja.com, agar terjalinnya hubungan yang harmonis 

dan mutualisme antara Blanja.com sendiri dengan seller SME Rumah Kreatif 

BUMN, hingga Kementerian BUMN, Pemerintahan dan Rumah Kreatif BUMN. 

Blanja.com sendiri berusaha untuk menciptakan sebuah ekosistem yang mana 

didalamnya terdapat Blanja.com, seller SME dan juga Rumah Kreatif BUMN yang 

akhirnya dapat menjalin sebuah hubungan yang menguntungkan satu sama lain 

sesuai dengan ungkapan dari CEO Blanja.com, Jemy Confido. 

Strategi CRM Blanja.com yang berupa seller training dan promosi dikaji 

dengan model CRM- IDIC milik Peppers dan Rogers, dengan proses identifikasi, 

Blanja.com melakukan pendataan semua seller SME yang berada di Rumah Kreatif 

BUMN, baik binaan Telkom sendiri ataupun binaan BUMN lainnya. Setelah proses 

identifikasi, Blanja.com membagi seller SME Rumah Kreatif BUMN ke dalam 

empat tahapan sesuai dengan kebutuhan mereka masing-masing,yaitu SME go-
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modern, SME go-digital, SME go-online dan SME go-global. Kemudian, 

Blanja.com melanjutkan dengan menentukan cara berinteraksi yang tepat terdapat 

masing-masing tahapan seller SME tersebut. Dalam tahapan yang terakhir yaitu 

customize, Blanja.com menjaga hubungan baik dengan seller SME dengan selalu 

melakukan follow-up ke seller SME hingga Blanja.com juga mengadakan survey 

akan kepuasan seller SME Rumah Kreatif BUMN terhadap pelayanan yang 

diberikan Blanja.com. 

Dalam pelaksanaanya, Blanja.com juga mengalami beberapa kendala, 

seperti yang diungkapkan oleh Anisa selaku Head of PR dari Blanja.com, pola pikir 

masyarakat Indonesia masih perlu untuk diubah, mengenai pandangan mereka akan 

e-commerce, masih banyak masyarakat Indonesia yang masih belum menyadari 

besarnya manfaat internet untuk perkembangan usaha para SME ini. 

Secara keseluruhan dengan berbagai kendala yang dihadapi oleh 

Blanja.com dalam menjalankan strategi CRM, sesuai dengan pernyataan Lubab 

sebagai salah satu seller SME dengan nama toko WhiteBlue Leather, Blanja.com 

telah dapat menciptakan kepuasan pelanggan dengan catatan masih perlu adanya 

peningkatan lagi, mulai dari brand awareness Blanja.com sendiri hingga jumlah 

promosi diberikan Blanja.com kepada seller SME Rumah Kreatif BUMN. 

 

5.2 SARAN 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang peneliti lakukan, terdapat 

beberapa saran yang kiranya dapat peneliti sampaikan: 
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5.2.1 Saran Akademis 

Penelitian dengan judul “Strategi Customer Relationship 

Management Blanja.com kepada seller SME Rumah Kreatif BUMN dalam 

Pembentukan Customer Satisfaction” ini dimaksudkan untuk mengetahui 

bagaimana program Customer Relationship Management (CRM) yang 

dibuat oleh Blanja.com untuk seller SME Rumah Kreatif BUMN dapat 

menghasilkan kepuasan pada pelanggan yakni, seller SME Rumah Kreatif 

BUMN Blanja.com. Peneliti berharap agar ke depannya dapat diteliti dan 

terus dikembangkan guna keperluan akademis baik untuk Universitas 

Multimedia Nusantara sendiri ataupun Fakultas Ilmu Komunikasi secara 

keseluruhan serta dapat berguna dalam pengembangan Ilmu Komunikasi 

khususnya Public Relations terutama mengenai Customer Relationship 

Management dan Customer Satisfaction. 

5.2.2 Saran Praktik 

Strategi Customer Relationship Management yang dilakukan oleh 

Blanja.com kepada seller SME Rumah Kreatif BUMN sudah cukup efektif 

dalam pelaksanaannya, dengan pembagian dan perbedaan kebutuhan 

masing-masing seller sendiri sudah menunjukan bahwa Blanja.com sangat 

peduli dan ingin menjalin hubungan yang baik dengan seller SME Rumah 

Kreatif BUMN. Dalam pelaksanaannya tentu saja masih memiliki banyak 

kendala, karena Rumah Kreatif BUMN sendiri berada hampir rata di seluruh 

Indonesia, dengan jumlah personil yang terbatas alangkah lebih baik untuk 
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dapat terus meningkatkan jumlah sumber daya manusia agar goals dari 

Blanja.com dapat terpenuhi lebih maksimal, serta terus meningkatkan 

wawasan mengenai nusantara, baik seperti perilaku, kebiasaan hingga 

bahasa yang digunakan di masing-masing daerah Rumah Kreatif BUMN 

dan yang terakhir adalah terus meningkatkan strategi CRM yang dinamis 

seiring perkembangan zaman. 

 


