BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan
pada Bab IV mengenai Customer Relationship Management, Fasilitas, dan
Keunggulan Bersaing terhadap Kepuasan Konsumen, maka dapat diambil

kesimpulan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Variabel Customer Relationship Management berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen menginap di Hotel OYO Urban 18
Surabaya. Maka disimpulkan bahwa Customer Relationship Management
pada Hotel Urban 18 Surabaya memiliki total rata-rata 2,09 berkategori
setuju, yang artinya Hotel OYO Urban 18 Surabaya memiliki sikap,
komunikasi dan hubungan yang baik kepada konsumen melalui

pendekatan yang berfokus pada terciptanya kepuasan konsumen.

2. Variabel Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
menginap di Hotel OYO Urban 18 Surabaya. Maka disimpulkan bahwa
fasilitas pada Hotel Urban 18 Surabaya memiliki total rata-rata 2,28
berkategori setuju, yang artinya Hotel OYO Urban 18 Surabaya sangat

lengkap, memiliki kondisi yang bagus, dan interior yang menarik.

3. Variabel Keunggulan Bersaing berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen menginap di Hotel OYO Urban 18 Surabaya. Maka

disimpulkan bahwa Keunggulan Bersaing pada Hotel Urban 18 Surabaya
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memiliki total rata-rata 2,12 berkategori setuju, yang artinya memiliki
kualitas jasa, harga, dan produk yang mampu berkembang dan bersaing

dengan pesaing lain dengan tujuan menjaga kepuasan konsumen.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti dapat

memberikan saran-saran sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil penelitian di atas diperoleh Customer Relationship
Management memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen di Hotel
OYO Urban 18 Surabaya. Sehingga diharapkan kepada pihak Hotel OYO
Urban 18 mempertahankan dan meningkatkan hubungan lebih dekat
dengan para pelanggan dan saling interaksi atau berkomunikasi satu sama
lain dengan sikap yang baik kepada pelanggan, misal dengan cara
memberikan souvenir baju atau aksesoris pada saat ulang tahun hotel OYO
18 Surabaya, selain itu juga bisa memberikan ucapan terima kasih setelah

konsumen check-out.

2. Berdasarkan hasil penelitian di atas diperoleh Fasilitas memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Hotel OYO Urban 18 Surabaya. Sehingga
diharapkan untuk memperhatikan kebersihan dan kerapian yang ada di
hotel dan juga dalam meningkatkan kondisi interior hotel sesuai dengan
kebutuhan amenities agar konsumen betah dan puas. Misal dengan contoh
pengecekan tentang perawatan fasilitas misal 1x dalam seminggu dengan

teknik GC (general cleaning) yaitu membersihkan fasilitas setiap berkala.
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3. Berdasarkan hasil penelitian di atas diperoleh Keunggulan Bersaing
memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di Hotel OYO Urban 18
Surabaya. Sehingga diharapkan kepada pihak Hotel OYO Urban 18
meningkatkan keunggulan bersaing dengan memperkenalkan produk baru
atau jasa agar konsumen menjadi puas. Sebagai contoh membuat event di
hari tersebut dengan mengadakan foto bersama keluarga atau pasangan
lalu dikirim melalui instagram dengan tag OYO Hotel Indonesia dan
apabila konsumen membuat foto menarik akan mendapat hadiah berupa

voucher menginap 2 hari 2 malam.
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