BAB 5
KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan dari hasil pembahasan, maka dapat dihasilkan beberapa
simpulan dalam penelitian ini yaitu:

1. Service Quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Relationship Management (CRM), maka dapat disimpulkan bahwa
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari hotel bintang 3 maka akan
meningkatkan pula tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis 1
dalam penelitian ini yang menyatakan Service Quality (SQ) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Relationship Management (CRM)
diterima.

2. Customer Value (CV) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Relationship Management (CRM) , maka dapat disimpulkan bahwa
hanya dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan
belum tentu akan membuat pelanggan tersebut menjadi loyal kepada hotel
bintang 3. Dengan demikian hipotesis 2 yang menyatakan Customer Value
(CV) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Relationship
Management (CRM) diterima

3. Customer Relationship Management (CRM) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty (CL), sehingga dapat disimpulkan
bahwa usaha hotel bintang 3 membangun hubungan baik dengan pelanggan
belum tentu akan membuat pelanggan menjadi loyal dan berkomitmen
terhadap perusahaan. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan
Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty (CL) diterima.

5.2 Keterbatasan

1. Kurang spesifiknya dalam penelitian ini karena masalah tiap hotel
berbeda — beda
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5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah dikemukakan dapat

diajukan saran sebagai berikut:

5.3.1 Saran Praktis
Hasil penelitian ini memberikan saran kepada pihak hotel bintang 3 di
Surabaya
1. Hotel bintang 3 harus lebih meningkatkan kualitas layanan seperti
kecepatan dalam mengatasi keluhan pelanggan agar pelanggan dapat
loyal terhadap hotel bintang 3.

2. Hotel bintang 3 harus memberikan produk- produk seperti makanan
yang dijual di restoran hotel yang bervariasi agar pelanggan dapat lebih
nyaman dan betah bermalam di hotel bintang 3.

3. Hotel bintang 3 harus dapat menata ruangan sedemikian rupa agar
ruangan terasa lega atau lebih besar sehingga konsumen atau pelanggan
dapat lebih nyaman saat bermalam di hotel bintang 3.

4. Hotel bintang 3 harus meningkatkan citra yang baik dibenak konsumen
agar status sosial konsumen dapat meningkat jika bermalam di hotel
bintang 3.

5. Hotel bintang 3 harus memberikan suatu nilai tambah jika konsumen
bermalam seperti pemberian informasi terhadap program diskon serta
promosi agar produk dari hotel bintang 3 dapat menjadi layanan yang
paling banyak diminati.

6. Hotel bintang 3 juga harus meningkatkan kualitas pelayanan dan produk
yang ada di hotel bintang 3 konsumen puas dengan kualitas layanan dan

produk yang ada di hotel bintang 3.

5.3.2 Saran Akademik

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan, penelitian selanjutnya
disarankan untuk meneliti lebih lanjut yang berkaitan dengan Pengaruh Customer
Satisfaction terhadap Customer Loyalty melalui Customer Relationship

Management pada hotel bintang 3 di Surabaya.
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