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BABV

PENUTUP

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan pddbdimasebelumnya,
maka dapat ditarik kesimpulan dan saran-saran ydagat dijadikan bahan
pertimbangan dan evaluasi bagi PT. PLN (Perserd) DIRoyo untuk dapat lebih
meningkatkan pelayanannya melalui penerapan sistgi@rmasi customer
relationship management (CRM) yang ideal sehindgm @erpengaruh positif

bagi perusahaan dan pelanggan (customer).

A. Kesimpulan

1. PT. PLN (Persero) UPJ Dinoyo adalah perusahaan pargerak dibidang
jasa, yang meberikan pelayanan jasa kepada paaaggeinnya. Dalam
struktur PT. PLN (Persero) UPJ Dinoyo merupakart dari PT. PLN
(Persero).

2. Penerapan CRM oleh PT. PLN (Persero) UPJ Dinoydujo@n untuk
meningkatkan pelayanan bagi perusahaan melalui ateegkegiatan
identifikasi, interaksi, dan adaptasi terhadap mdan. Interaksi yang
terjadi antara pelanggan dengan PT. PLN (Persef) Dinoyo yaitu:
pasang baru, tambah daya, migrasi pascabayar kayana dll.

3. Manfaat penerapan CRM dapat dirasakan oleh sembak,pibaik
perusahaan maupun pelanggan. Perusahaan merasakdaaimdengan
meningkatnya pelayanan. Selain itu, PT. PLN (Pejs&sPJ Dinoyo

meyakini bahwa melalui penerapan CRM membuat pé&aiag
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kepercayaan bisnis perusahaan kepada setiap pafandggedangkan
pelanggan mendapatkan kepuasan dengan meningkp#tayanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan.

4. Penerapan CRM pada PT. PLN (Persero) UPJ Dinoyukdity oleh sistem
inforamasi sebagai penunjang keberhasilannya.rist®rmasi pendukung
CRM yaitu AP2T (Aplikasi Pelayanan Pelanggan Teapus

B. Saran

1. Penerapan sistem Customer Relationship Managen@RM) pada PT.
PLN (Persero) UPJ Dinoyo lebih ditingkatkan dengaemanfaatkan
website PT. PLN (Persero) UPJ Dinoyo ke arah infr&RM untuk
menggali informasi yang lebih melalui dari pelangga

2. Evaluasi terhadap penerapan strategi Customeri&edatp Management
(CRM) harus ditingkatkan. Karena peningkatan e\sltexhadap penerapan
CRM akan mengurangi resiko kegagalan CRM dalam reekdn upaya
PT. PLN (Persero) UPJ Dinoyo untuk meningkatkareystan kepada
pelanggan.

3. Dalam melayani keluhan dari pelanggan, PT. PLNg&e) UPJ Dinoyo
masih kurang efisien. Padahal sudah diterapkan A®RRT disetiap meja

kerja terdapat computer.
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