127

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan kajian pustaka berupa teeori-teori ydandy, hasil
penelitian dengan melakukan wawancara, serta penguggresi berganda
yang dilakukan untuk mengetahui pengarubustomer Relationship

Managementierhadap loyalitas pelanggan.

1. Secara keseluruhan berdasarkan hasil pengujianebipomenunjukan
programcustomer relationship managemeydang terdiri daricontinuity
marketing one to one marketinglan partnering programberpengaruh
positif dan kuat terhadap loyalitas pelanggan.

2. Gambaran prograi@ustomer Relationship Managemgang dilaksanakan di
Hotel Aston Braga dengan sub variabehtinuity marketingzang mendapat
penilaian tertinggi adalah pemberiasomplimentary kepada pelanggan.
Dikarenakan oleh beberapa faktor diantaranya kerikamacomplimentary
voucher yang diberikan sehingga menjadi daya tgaikg paling tinggi bagi
pelanggan bisnis.Sedangkan penilaian terendahhadatarnya discount yang
diberikan pihak hotel kepada pelanggan bisnis.

3. Gambaran prograf@ustomer Relationship Managemgang dilaksanakan di
Hotel Aston Braga dengan sub variabelne to one marketing/ang
mendapatkan penilaian tertinggi adalah pemberiadangan atau kartu

ucapan dari hotel yang diberikan kepada pelangganisb Sedangkan
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penilaian terendah diperoleh terhadap tingkat kahemn dan kesopanan
dalam memberikan pelayanan secara individual.

4. Gambaran prograf@ustomer Relationship Managemgang dilaksanakan di
Hotel Aston Braga dengan  sub variabglartnering program yang
mendapatkan penilaian tertinggi terhadap manfaag girasakan dari adanya
kerja sama dengan pihak lain. Sedangkan penilagaendah diperoleh
terhadap tingkat keinginan untuk menggunakan fasiliain yang disediakan

Hotel

5.2 Rekomendasi
Berdasarkan hasil dari penelitian yang diperoleh tEmuan yang

telah dihasilkan, maka penulis menyarankan halsk@bgai berikut dengan

harapan dapat memberikan masukan bagi kemajuapetkeambangan Hotel

Aston Braga

1. Customer Relationship Management

a) Sub variabelCustomer Relationship Managemepada continuity

marketing dengan penilaian yang memiliki skor terendah dijedr
pada besarnyaliscount yang diberikan kepada perusahaan. Oleh
karena itu pihak hotel harus lebih membubscount yang lebih
menarik dan bernilai, dan tidak hanya pada pengamararga dapat
juga disiasati dengan pemberia@nefityang lain sehingga pelanggan
lebih tertarik pada programdiscount yang dilakukan Hotel Aston

Braga.
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b) Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel

d)

customer relationship managemgrdadaone to one marketingerhadap
penyapaan secara individu penilaian yang memilikor sterendah
diperoleh pada operator. Pihak hotel harus lebimpsghatikan masalah
ini, dikarenakan operator merupakan bagian ‘dast impressiori kesan
pertama dari pelayanan sebuah hotel, apabila pedayédak ramah dapat
berakibat pada pelanggan tersebut akan menildi teosebut tidak ramah.
Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel
customer relationship managemgradaone to one marketingerhadap
keramahan dan kesopanan dalam memberikan pelagagara individu,
penilaian yang memiliki skor terendah adal@umest Relation Officer
(GRO) . Pihak hotel harus lebih memperhatikan nadsahi, GRO
merupakan bagian dari citra hotel tersebut. Apali#samahan dan
kesopanan yang kurang, yang dimiliki GRO dapat aginpasalah yang
besa bagi sebuah hotel. Oleh karena itu pihak Haals memberikan
pembinaan kepada karyawan, apabila mereka memidsalah pribadi
tidak menjadi hambatan saat karyawan memberikaygean yang ramah
kepada pelanggan.

Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel
customer relationship managemguatdaone to one marketingenanganan
keluhan secara individual, penilaian yang memiikor terendah adalah
receptionpelanggan Hotel Aston Braga merasakan adanya kalaanb

padareceptiondalam menangani keluhan pelanggan, oleh karenzertu
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f)

9)
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diperhatikan untuk pihak hotel, memberikan pembinagar karyawan
khususnya reception cepat tanggap dalam menangasalam yang
dihadapi oleh pelanggan.

Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel
customer relationship managemegradaone to one marketingndangan
atau kartu ucapan dari Hotel, penilaian yang mé&makor terendah
adalah kartu ucapan hari raya, hal ini dapat drialtan kartu hari raya
yang dibuat oleh Hotel Aston Braga kurang menariéh karena itu pihak
hotel harus lebih memperhatikan desain ataupumkalyang tertera pada
kartu dapat memberikan nilai yang berkesan padangghn Hotel Aston
Braga.

Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel
customer relationship managememada partnering program pada
manfaat yang dirasakan dari adanya kerja sama depdwk lain,
penilaian yang memiliki skor terendah adalah pdraaa penerbangan hal
ini dapat dikarenakan oleh beberapa faktor misaliB@&langgan lebih
banyak bersal dari luar kota yang menggunakan keadadara dan faktor
lain dapat juga diakibatkan kurangnya informasi gemai keberadaan
perusahaan penerbangan ini sehingga pelanggamtieilaggetahui.
Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapadub variabel
customer relationship managememada partnering program pada
keinginan untuk menggunakan fasilitas lain yangediskan hotel,

penilaian yang memiliki skor terendah adalah travklurangnya
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penggunaan travel dapat diakibatkan karena pelandglaih banyak
menggunakan kendaraan pribadi sehingga kurangnyggueakan jasa
travel. Oleh karena itu travel perlu membuat paleket yang lebih
menarik khususnya pada perusahaan-perusahaan gehimgpat

memberikan daya tarik.

2. Loyalitas Pelanggan

a)

b)

Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapad oyalitas

pelanggan terhadap sub variabel pembelian ulanglaga dengan skor
terendah pada frekuensi perusahaan menggunakarukprbdssines
package di Hotel Aston Braga. Hal ini harus dipgklaa oleh pihak hotel
kecendrungan pelanggan bisnis yang lebih banyalggusrakan produk
meeting packageleh karena perlu dibuat konsep baru padasines

packageagar lebih menarik.

Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga tempad.oyalitas

pelanggan terhadap sub variabel pembelian dilumarplioduk dan jasa,
penilaian dengan skor terendah pada penggunaam lpbsaan di Hotel

Aston Braga. Pusat hiburan dapat menjadi pilihamat bagi pelanggan
yang memerlukan refreshing seteah melakukan pekerjyang

melelahkan, peluang ini harusnya digunakan olehakpilhotel agar
pelanggan menggunakan fasilitas ini. Memberikaradayik dengan cara
membuat promosi yang menarik sehingga pelanggatariteruntuk

menggunakan fasilitas pusat hiburan.
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c)

d)
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Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapad oyalitas
pelanggan terhadap sub variabel penciptaan prodpekilaian dengan
skor terendah pada frekuensi menyarankan prdolugsines package
kepada rekan bisnis untuk menggunakan prdolugsines packageleh
karena itu pihak hotel harus membuat kesan yangankedan bernilai
kepada pelanggan, dapat dilakuakn dengan cara na¢rpblket bussines
package yang memberikaoorprizesetiap penggunadussines package
dengan jumlah penggunaan yang telah ditentukan lodgél. Sehingga
perusahaan akan lebih tertarik menggunakan prbds&ines package
Penilaian pelanggan bisnis Hotel Aston Braga teapad oyalitas
pelanggan terhadap sub variabel kekebalan terhaaluk/jasa pesaing,
penilaian yang mendapatkan skor terendah adalalsgi®an tidak akan
beralih ke hotel lain meskipun di iming-imingi demgharga yang lebih
murah dibandingkan dengan Hotel Aston, dapat #iteesimpulan banyak
pelanggan yang menggunakan produk meeting package bdssines
package dikarenakan harga yang murah. Oleh karemehiak hotel harus
tetap dapat mempertahankan pelanggan lama yarig ddi® mengingat
banyaknya bermunculan hotel-hotel baru yang meikdrerharga yang
murah sebagai promosi. Hotel Aston Braga harus fiersirategi untuk
mempertahankan pelanggan lama agar tetap setian dakenggunakan

produk/jasa Hotel Aston Braga.
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3. Pengaruh programrustomer relationship managemeattHotel Aston Braga
terhadap loyalitas pelanggan sangat berpengarut) et karena itu Hotel
Aston Braga harus dapat memberikan ide-ide yangariemada program
customer relationship managemaetingga pelanggan lama tetap setia. Hotel
Aston Braga perlu memerlukaeward kepada perusahaan-perusahaan yang
memiliki frekuensi yang paling banyak selama pegiod tahun,reward
tersebut dengan memberika@omplimentarygratis beserta insentif kepada

perusahaan tersebut.
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