BAB IV

PENUTUP
4.1 Kesimpulan

Salah satu tugas dan aktivitas utama yang dilakukan oleh divisi Tenant Relations Grand
City Mall Surabaya adalah menjadi jembatan komunikasi antara pihak management mall
dengan pihak tenant. Hubungan dari pihak manajemen Grand City Mall dengan tenant — tenant
nya benar — benar harus dijaga dan dikembangkan agar kerjasama kedua belah pihak tetap
lancar dan dapat saling menguntungkan. Ada beberapa aktivitas customer relationship
management yang dilakukan oleh divisi Tenant Relations untuk menunjang hubungan ke dua
belah pihak yaitu: publikasi, event, dan juga sponsorship. Publikasi ini berkaitan dengan
memberikan informasi mengenai kebijakan dan pengumuman penting terkait operasional mall
dan juga event mall yang membuat pihak tenant dapat tetap update terkait semua informasi
tentang mall yang beredar. Publikasi ini sudah dilakukan dengan baik dan selalu ter-update

sehingga pihak tenant selalu mengetahui kabar baru dari pihak manajemen mall.

Selanjutnya Event juga merupakan salah satu langkah yang diambil oleh manajemen
Grand City Mall Surabaya dalam melakukan customer relationship management. Dengan
adanya event yang diadakan oleh pihak Mall , Convex, maupun pihak vendor luar maka juga
turut memberikan benefit pada pihak tenant. Selain itu terkadang pihak manajemen Mall
melalui divisi TR juga bekerja sama dalam mengadakan event yang melibatkan tenant sepeti
contohnya Event Surabaya Fashion Week yang melibatkan beberapa tenant fashion dari Grand
City Mall Surabaya. Adanya kolaborasi dalam mengadakan event, dan juga adanya Event lain
yang menarik dan meningkatkan jumlah traffic pengunjung ini juga membuat hubungan

manajemen dan tenant menjadi semakin memuaskan.
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4.2 Saran

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh penulis selama menjalankan aktivitas
magang, penulis menilai bahwa secara keseluruhan customer relationship management yang
sudah dilakukan oleh pihak manajemen Grand City Mall Surabaya terhadap pihak tenant sudah
sangat baik dan professional. Akan tetapi untuk menjadi lebih sempurna beberapa hal perlu
untuk ditingkatkan, dikembangkan, dan dilakukan secara teratur agar hubungan dari pihak

tenant dan manajemen mall dapat lebih kuat dan baik.

Menurut penulis penyempurnaan customer relationship management ini dapat
dikembangkan lagi oleh pihak manajemen mall melalui inovasi untuk mengadakan pertemuan
internal bulanan secara rutin antara staff TR dan owner / manager / supervisor tenant untuk
saling update dan membahas informasi penting terkait masalah yang dihadapi oleh tenant,
seperti: masalah promosi, keadaan tenant, omset, saran untuk pihak manajemen mall dan lain
— lain agar segala masalah yang dihadapi dapat di track dengan baik dan dibantu pemberian
solusinya, karena sepanjang observasi dari penulis, kegiatan seperti ini belum dilakukan, dan
penyampaian informasi terkait hal — hal di atas ini hanya sekedar melalui komunikasi non
verbal dan dilakukan secara non formal. Selain itu dari hasil observasi yang dilakukan oleh
penulis dan juga berdasarkan dari saran pihak tenant yang disampaikan kepada penulis, akan
lebih baik jika dalam form survey event tenant dapat disediakan kolom saran dan kritik terkait
dengan event yang diadakan oleh pihak Mall dan Convex, sehingga pihak tenant dapat

menyalurkan pendapatnya mengenai event yang diadakan.
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