BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

51 Kesimpulan

Hasil penelitian yang telah dilakukan melalui analisis deksriptif dan verifikatif
dengan menggunakan metode analisis structural equation model (SEM) dengan
tujuan untuk menganalisis model customer base reputation dalam pembentukan
customer citizenship behavior, maka peneliti memaparkan beberapa kesimpulan
sebagai berikut.

1. Tanggapan tamu repeater mengenai customer base berada pada kategori tinggi.
Hal ini menunjukan bahwa customer base reputation yang dilakukan RedDoorz
Kota Bandung baik secara keseluruhan. Quality product and service mendapatkan
nilai unggul karena RedDoorz semakin hari semakin inovatif, seperti kamar
sebagai produk utama RedDoorz yang dirubah design indoor nya agar lebih
instagramable karena saat ini banyak pelanggan yang memilih hotel atau tempat
dari suasana agar dapat berswafoto. Seperti RedDoorz Premium Near Pasar Baru
Bandung yang memiliki tema di dalam penjara dilengkapi dengan tiang yang
menyerupai sel-sel, tembok batu bata serta gambar garis polisi. Kedua Quality
product and service bisa mendapatkan nilai tertinggi salah satu nya karena pada
saat masa pandemic Covid-19 ini banyak dari pelanggan yang menyukai produk
dan layanan inovasi dari RedDoorz Kota Bandung yang semakin higenis dengan
mengedepankan protokol kesehatan. Produk dan layanan tersebut seperti
disediakan tusuk gigi sekali pakai untuk memijit tombol lift, didalam lift
disediakan handsanitizer dan tanda di lantai untuk berdiri dengan jarak, remote
kamar yang memakai sarung, serta penyimpanan deposit secara non-tunai.

2. Tanggapan tamu repeater mengenai customer citizenship behavior yang terdiri
dari help other customer dan help organizational berada pada kategori sangat
tinggi. Dimensi yang memiliki kontribusi tertinggi terdapat pada help other
customer. Rasa empati membantu sesama yang ternyata lebih berdampak besar

bagi perusahaan. Rekomendasi yang diberikan oleh pelanggan tidak semata-mata
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langsung untuk membantu perusahaan. Meskipun pada akhirnya perusahaan akan
terbantu tetapi prosesnya terlebih dahulu melalui pelanggan ke pelanggan (sesame
pelanggan).

Seperti dengan kepuasan yang pelanggan dapatkan dari quality product and
service program CBR saat menginap akan menjadi pengalaman tersendiri dan
ketika pelanggan menemukan satu komentar di situs-situs jejaring sosial online
ada calon pelanggan yang menanyakan dimana hotel yang bagus secara tidak
sadar pelanggan akan merekomendasikan RedDoorz. Selanjutnya program
promotor, satu pelanggan yang mempunyai kode promo meminta bantuan kepada
temanya yang sudah menginap di RedDoorz dengan atau tanpa imbalan. Hal
tersebut berdampak menjadi rekomendasi electronic word of mouth (eWOM)
yang bisa dilihat orang banyak yang bisa membantu perusahaan dalam
meningkatkan occupancy serta hal itu merupakan strategi pemasaran yang efektif
perusahaan tanpa mengeluarkan biaya. Banyak pelanggan yang membantu
pelanggan lain artinya perusahaan juga terbantu baik dalam jangka pendek
maupun panjang ke RedDoorz Kota Bandung.

3. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa model customer base reputation
yang terdiri dari customer orientation, employer quality, realible company,
quality product and service dan social and environmental responsibility
semuanya memilki pengaruh yang positif dan signifikan dalam pembentukan
customer citizenship behavior di RedDoorz Kota Bandung. Hal ini berarti

semakin baik implementasi customer base reputation di RedDoorz Kota Bandung

52  Rekomendasi
Berdasarkan hasil penelitian penulis merekomendasikan beberapa hal
mengenai model customer base reputation dalam pembentukan customer citizenship
behavior sebagai berikut.
1. Implementasi dari customer base reputation yang terdiri dari dimensi customer
orientation, employer quality, realible company, quality product and service dan

social and environmental responsibility di RedDoorz Kota Bandung sudah
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diimplementasikan dengan baik, tetapi menurut peneliti masih terdapat
kekurangan. Seperti pada dimensi social and environmental responsibility yang
merupakan dimensi dengan nilai terendah. Peneliti merekomendasikan agar pihak
RedDoorz meningkatkan lebih kepeduliannya serta tanggung jawab terkait sosial,
ekonomi dan lingkungan. Memperbanyak event sosial yang mendukung dalam
mengurangi dampak negatif terhadap alam dengan mengadakan kegiatan outdoor
penanaman 1000 pohon, pembuatan lubang biopori, serta implementasi indoor di
dalam hotel seperti pengurangan kemasan plastik dalam produk aminities,
mengurangi emisi karbon (carbon) seperti lampu hemat energi digunakan di area
umum, lampu hemat energi digunakan di kamar, sakelar lampu sentral di kamar
untuk kenyamanan dan penghematan energi, penggunaan kembali energi panas
dari ventilasi untuk mengoptimalkan pemanas ruangan, pemanas air tenaga surya.
Dalam masa pandemic seperti ini diadakan sosialiasasi kegiatan kesehatan seperti
membantu membuatkan sarana cuci tangan, mendonasikan alat pelindung diri
(handsanitizer, handgloves, dan yang lainnya) yang melibatkan pelanggan.
Meningkatkan perekonomian sekitar dengan membuka lapangan pekerjaan untuk
membantu mereka memperluas keterampilan. Rekomendasi untuk dimensi
customer orientation adalah pihak perusahaan harus mampu memaksimalkan
layanan ekstra di semua unit RedDoorz di Kota Bandung berjalan dengan baik
seperti pemberian welcome drink saat tamu checkin, layanan concierge serta
layanan pendukung lainnya. Rekomendasi untuk dimensi realible company yaitu
pihak perusahaan harus mampu mengembangkan layanan yang semakin inovatif
seperti aplikasi RedDoorz yang lebih use friendly agar memudahkan calon tamu
untuk pesan online. Penulis mengharapkan semua rekomendasi untuk program
customer base reputation tersebut menjadi nilai lebih bagi perusahaan dalam
membentuk customer citizenship behavior.

2. Perilaku dari customer cititizenship behavior tamu repeater di RedDoorz Kota
Bandung mendapatkan nilai terendah pada help organizational akan tetapi nilai
nya tidak jauh berbeda dengan yang tertinggi yaitu help other customers. Hal ini

membuktikan bahwa keduanya memiliki peranan yang sama-sama penting tidak
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bisa dipisahkan, akan tetapi jika dibedakan berdasarkan nilai yang didapat tamu
repeater lebih tertarik untuk menolong sesama pelanggan atau calon pelanggan
ketika akan, sedang dan sudah membeli produk atau jasa RedDoorz.

Rekomendasi untuk meningkatkan perilaku help organizational adalah dengan
memberikan penghargaan kecil-kecilan ketika pelanggan akan atau sudah mengisi
guest form sehingga menjadi daya tarik untuk terus mengisi form ketika sedang
menginap di RedDoorz. Pelanggan yang merekomendasikan RedDoorz Kota
Bandung di media sosial dan memberikan pengaruh dengan batas maksmimal
tertentu lalu memberikan screenshoot akan mendapatkan penghargaan seperti
voucher discount menginap. Membuat kontes untuk ide design promo RedDoorz
yang bagus akan mendapatkan voucher gratis menginap satu malam dan strategi
lainnya dengan tema “memberi” karena sebagai rasa terimakasih atas waktu yang
telah pelanggan berikan kepada perusahaan.

3. Rekomendasi untuk penelitian selanjutnya sehubungan dengan penelitian ini
tentunya masih memiliki kekurangan dan keterbatasan disarakan untuk
melakukan penelitian mengenai customer base reputation dan customer
citizenship behavior dengan menggunakan dimensi dan teori terbaru pada objek
penelitian yang berbeda sehingg penelitian pada pembahasan ini berkembang
menjadi lebih baik.
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