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Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan
analisa deskriptif dan verifikatif serta teknik analisis regresi berganda, antara
customer delightterhadap customer loyalty di Aston Braga Hotel & Residence,
maka dari penelitian tersebut dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara umum tanggapan responden mengenai pelaksanaan customer
delightterhadap customer loyalty di Aston Braga Hotel & Residence yang
terdiri dari 5 dimensi yaitu justice, esteem, security, trust danvarietyberada
di kategori tinggi. Dimensitrust memiliki penilaian yang tinggi oleh tamu
member atau responden, dimana tingkat kepercayaan tamu akan kepastian
tanggung jawab Aston Braga Hotel dalam melayanitamumember sesuai
harapan bahkan melebihiekspektasimereka. Selain itu kepercayaan tamu
bahwa kinerja pelayanan Aston Braga lebih baik dibandingkan hotel
lainnya membuat tamu yakin untuk menjadi customer yang loyal.

2. Tanggapan responden mengenai customer loyaltyyang terdiri dari
behavior measure, switching cost, measuring satisfaction,liking of the
brand, dan commitment mendapatkan tanggapan yang tinggi dari tamu
Aston Braga Hotel & Residence. Penilaian tertinggi ada pada liking of the
brand, dimanatamu yang telahmenjadi member sudahmenyukaimerek dan
produk dari Aston Braga Hotel & Residence
sehinggatamukembalilagiuntukmenginapdansudahpercayaakankualitaspela
yanan yang diberikankepadatamu. Kesukaantamu member terhadapmerek
Aston Braga Hotel & Residence menjadikan hotel
tersebutsebagaipilihanutamauntukmenginap.

3. Secarasimutltancustomer delightyang terdiri dari justice,esteem, security,
trustdan varietymemiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer
loyalty.Artinyasemakintinggidimensijustice, esteem, security, trust dan
varietymakasemakintingginilaicustomer loyalty. Meskipunsecaraparsial

(uji t) hanyatigadimensi yang memilikpengaruh yang
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signifikanyaitudimensijustice,trustdanvariety, sedangkandimensi yang
tidakmemilikipengaruhyaituesteem dansecurity.

Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukanpenulis, maka penulis

memberikan rekomendasi mengenai customer delightterhadap customer loyaltydi

Aston Braga Hotel & Residence, yaitu:

1. Peniliaanterhadapcustomer delight di Aston Braga Hotel &
Residenceyaitu:
a. Justice

Untukmeningkatkanjustice terdapatkeadilan pihak hotel dalam
memberikan  penghargaan/perhatian  khusus  kepada tamu
memberpihak hotel sebaiknyamemberikanreward
berbentukgathering package terhadapsetiapmember yang sudah
loyal agar meningkatkanhubungan yang baikantarapihak hotel
dengan para member.Sehinggakeadilan yang
dirasakantamumember  dalampemberianpenghargaanoleh  hotel
senantiasadirasakanadildanmerata.

Esteem
Untukmeningkatkanpenilaiantamumengenaiperasaanmember akan
pelayanan personal/istimewa yang diberikan oleh Aston Braga,
olehkarenaitupihak hotel
sebaiknyalebihmampumenyesuaikankebutuhandankeinginansetiap
membermelaluicaringfull  program, sepertipihakmengetahuiapa
yang disukaidantidaksukaimember,
mengetahuihobimemberdanmengetahuiketertarikanmemberterhada
psuatuhaldihoteltersebut.Sehinggaakanmeningkatkanpenilaianmem
bermengenaipelayanan personal/istimewa.

Security
Untukmeningkatkanpenilaiankeamananakanjaminanjauhdaripenya
Kitditinjaudarikebersihanlingkungan hotel
perluadanyapeningkatanpengawasanakankebersihan. Pihak hotel

sebaiknyamengupayakanenvironment controlling program
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setiapsatubulansekaliuntukmengawasikebersihanlingkungan hotel
sehinggaterciptanyalingkungan yang
selalubersihdanterhindardaripenyakit.

d. Trust
Untukmeningkatkankepercayaanmemberbahwakinerjapelayanan
Aston Braga lebih baik dibandingkan hotel lainnya,
sebaiknyaperluadanyaservice guaranteed ataujaminandaripihak
hotel bahwapelayanan yang
diberikankepadamembermerupakanpelayananterbaikdanmaksimalji
kadibandingkandengan hotel lain, sepertijaminanbahwakaryawan
Aston Braga Hotel memiliketika yang baikdenganadanyalife genius
programyangmana program
tersebutselalumemberikantraininguntukmengasahkemampuansetia
pkaryawan.

e. Variety
Untukmeningkatkankemampuan Aston Braga dalam usaha
memberikan surprise/kejutan yang bervariasi kepada tamu. Pihak
hotel sebaiknyamenggali ide-ide kreatifsepertimengundangmember
yang
sedangberulangtahunwalaupuntamutersebutsedangtidakmenginapu
ntukdinner merayakanulangtahunnya di Aston Braga denganfree
voucher discount sesuaidengantanggalulangtahunnya,
misalnyatamutersebutberulangtahuntanggal 25
secaraotomatismember tersebutmemperolehdiskon 25%.

2. Peniliaanterhadapcustomer loyalty di Aston Braga Hotel &
Residenceyaitu:

a. Behavior measure
Untukmeningkatkantingkatkenyamanantamu hotel terhadap Aston
Braga dibandingkandengan hotel, Aston Braga Hotel & Residence
sebaiknyaselalumelakukaninovasibarumisalnyainovasiterhadap
interior room,

inovasidalampelayanansepertitraininguntukkaryawandalammelaku
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kanpelayanan yang
lebihsimpatiterhadaptamusehinggatamumerasanyamandaninginke
mbalimenginap di Aston Braga Hotel & Residence.

Switching Cost

Tingkat pengorbanan energi yang dikeluarkan untuk dapat
menjangkau Aston
Bragamendapatkanpenilaianterendahdibandingkan item pernyataan
yang lain, halinimenunjukankekuatandari Aston Braga Hotel
karenamember yang
inginmenginaptidakmemerlukanenergilebihuntukmenjangkau hotel
dikarenakan Aston Braga Hotel
mudahdiaksesdandijangkauolehtamukarenalokasinyaberadadipusat
kota Bandung.

Measuring satisfaction
Untukmeningkatkankonsistensimemberdalammenyukaidanmemesa
nkamar di Aston Braga Hotel & Residence sebaiknyaperluadanya
system pencatatankamar mana yang member
sukaidanmenyiapkankamar mana yang tamusukaidaninginkan,
agar  padasaattamu  dating  untukmenginapkamar  yang
merekasukaisudahtersediadantidakdigunakanolehtamulain.

Liking of the Brand
Untukmeningkatkanpersepsitamuterhadapmerek ~ Aston  Braga
Hotel &
Residencesebaiknyaperusahaanharusmampumeningkatkancitradibe
naktamubahwa Aston Braga adalah hotel yang
memberikanpelayanan yang
maksimalsehinggamembuattamumerasasangatpuasdanmenjaditamu
customer loyal. Sepertidengancaramemberikan promo-promo
menarikuntukmember agar meningkatkancitra yang
baikmelaluicitrapositifmelaluiadvertising.

Commitment
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Untukmeningkatkanfrekuensitamudalammembicarakanhalpositifte
ntang Aston Braga kepada orang lain, pihak hotel
sebaiknyamemperbaikikualitasprodukdanpelayanandengancaramen
gadakantraininguntukkaryawan agar selalumemberkanservice yang
mengesankanuntuktamu member.

3. Berdasarkan hasil penelitian dan fakta pada variabel customer loyalty di
Aston Braga Hotel & Residencememiliki penilaian yang tinggi, namun
hotel harus memperhatikan indikator commitmentyang masih kurang
maksimal. Hal initerjadikarenafrekuensitamu member
dalammembicarakanhalpositifmengenai Aston Braga Hotel danmengajak
orang lain
untukturutmenginapmasihkurangsehinggaperluadanyakesediaantamuuntuk
berkomitmendalammenceritakanhalpositifmengenai Aston Braga Hotel
demi untukmeningkatkancustomer loyalty.

4. Untuk meningkatkan customer loyalty tamu member Aston Braga Hotel
&Resiencemelalui pelaksanaan customer delight, pengelola Aston Braga
Hotel &  Residencediharapkan  dapat mempertahankan  dan
mengembangkan customer delightmelaluidimensijustice
sebagaisuatustrategipemasaranmelalu program-program yang
menarikdaninovatifsehinggameningkatkancustomer loyalty di Aston Braga
Hotel & Residence. Sepertimemberikanpenghargaanterhadaptamu,
memberikannilaikeadilanterhadaotamu member dan lain sebagainya.
Selainitupengeloladiharapkan selalu menjaga Standard Operational
Procedure (SOP) dan prinsip-prinsip pelayanan yang telah ditetapkan oleh
Aston Braga Hotel & Residence. Selain itu, pihak Aston Braga Hotel &
Residence diharapkan dapat memberikan pelayanan/produk yang inofatif,
beragam sehingga dapat menarik calon tamu
sehinggadapatmenciptakandanmeningkatkancustomer loyalty bagi Aston
Braga Hotel & Residence.

5. Penulis menyadari dalam penelitian ini tentunya
memilikibanyakkekurangan dan keterbatasan. Saran selanjutnya perlu

dilakukan penelitian lebih lanjut diluar variabel yang diteliti, misalnya
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mengenai personal selling, customer value, customer satisfaction, service
convenience, dan sebagainya. Begitu juga dengan penelitian ini yang
memiliki kekurangan dan keterbatasan karena hanya dilakukan pada tamu
member dan customer loyalty di Aston Braga Hotel & Residence. Para
peneliti selanjutnyadiharapkan dapat melakukan penelitian yang mencakup
keseluruhan segmen tamu yang pernah menggunakan produk dan jasa dan
mengenai kepuasandi Aston Braga Hotel & Residence.
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