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ABSTRACT

The purpose of this research were the Customer Relationship Management (CRM) and Service Quality
toward Customer Loyality of Happy Puppy Family Karaoke. The design of this study using non probability
judgement sampling. The data was collected using questionnaire. The method analysis used in this research
is multiple regression analysis using the program SPSS version 11.5. The resuts showed two hypothesis was
accepted, is crm and services quality significant impact on customer loyality of happy puppy family karaoke

in Surabaya.

Keywords: Customer Relationship Management, Service Quality, Customer Loyalty.

PENDAHULUAN

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan
hiburan sebagian besar seseorang untuk
menghilangkan stress dan beban kerja atau
hanya sekedar menghilangkan rasa penat. Salah
satu tempat hiburan yang sedang mengalami
perkembangan dengan mengikuti lifestyle yang
semakin modern adalah karaoke keluarga.

Perkembangan karaoke keluarga ditandai
oleh semakin menjamurnya usaha karaoke
keluarga yang didirikan. Salah satu tempat
karaoke di Surabaya adalah Happy Puppy yang
menghadirkan hiburan karaoke keluarga sejak
1992 dengan dilengkapi oleh kualitas audio
video yang prima, koleksi lagu yang lengkap,
peralatan yang canggih, sistem layar sentuh,
desain ruangan yang modern dan berbagai
fasilitas lainnya untuk memberikan pengalaman
bernyanyi yang tak terlupakan.

Melihat persaingan yang semakin ketat
dalam bidang usaha karaoke keluarga, menuntut
Happy Puppy untuk dapat menentukan strategi-
strategi yang tepat untuk dapat
mempertahankan pelanggan agar dapat survive
di tengah persaingan yang semakin kompetitif.
Mempertahankan pelanggan berarti telah dapat
menciptakan loyalitas pelanggan. Loyalitas

adalah sebuah sikap pelanggan dalam bentuk
komitmen lama terhadap sebuah organisasi
perusahaan. Komitmen itu akan bertahan lama
untuk melakukan pembelian ulang atau
berlangganan kembali produk atau jasa yang
dipilih secara konsisten di masa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-
usaha pemasaran menyebabkan potensi untuk
perubahan perilaku (Tjiptono, 2008:95).

Salah satu strategi yang dapat digunakan
untuk menciptakan loyalitas pelanggan adalah
dengan memaksimalkan service quality atau
kualitas layanan. Kualitas layanan merupakan
tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan  konsumen  tertentu
(Tjiptono, 2008:70).

Berdasarkan pendapat diatas maka
kualitas layanan dapat diartikan sebagai bentuk
kesesuaian antara pelayanan yang diberikan
perusahaan dengan tingkat harapan yang
diinginkan konsumen. Hal tersebut sangat
dipahami oleh karaoke keluarga happy puppy
yang memiliki beragam pelanggan mengingat
pada saat ini industri hiburan khususnya
hiburan karaoke sedang bersaing dengan ketat
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untuk memberikan layanan terbaiknya kepada
pelanggannya.

Selain itu, dalam mencapai loyalitas
pelanggan diperlukan adanya komunikasi yang
baik oleh pihak penyedia jasa kepada
pelanggan. Bentuk komunikasi yang dapat
dilakukan perusahaan terhadap pelanggan
adalah melalui kegiatan customer relations
managemen, Vvaitu segala kegiatan yang
dilakukan perusahaan untuk mempertahankan
konsumen yang sudah ada atau konsumen yang
sudah menjadi pelanggan tetap (Morrisan,
2008: 19).

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti
tertarik untuk mengadakan penelitian dengan
judul  pengaruh  Customer  Relationship
Management (CRM) Dan Kualitas Layanan
Pada Loyalitas Pelanggam Pada Karaoke
Keluarga Happy Puppy Di Surabaya.

RERANGKA TEORISTIS DAN
PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Customer Relationship Management

Menurut Kotler dan Armstrong (2008:13),
Customer Relationship Management (CRM)
merupakan suatu strategi dan gaya manajemen
untuk membangun dan memelihara hubungan
dengan pelanggan yang menguntungkan dengan
memperlihatkan nilai dan kepuasan pelanggan
serta memiliki tiga komponen penting yaitu
orang, teknologi, dan proses bisnis.

Kotler dan Keller (2007:147)
mendefinisikan CRM sebagai keseluruhan
proses membangun dan memelihara hubungan
pelanggan yang menguntungkan dengan
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan yang
tinggi sehingga nantinya mampu meningkatkan
loyalitas pelanggan dengan empat aktivitas
yaitu: Mengidentifikasi (identify), Mengakuisisi
(acquire), Mempertahankan (retain),
Mengembangkan (develop).

Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono (2008:70), kualitas
layanan merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.
Berdasarkan pendapat diatas maka kualitas
layanan dapat diartikan sebagai bentuk
kesesuaian antara pelayanan yang diberikan
perusahaan dengan tingkat harapan yang
diinginkan konsumen.

Menurut Parasuraman et al., (1988)

dalam Tjiptono (2008:273) terdapat lima
dimensi utama kualitas jasa yaitu:
(1)Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan
memberikan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan  memuaskan., (2)
Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan
para staf untuk membantu para konsumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap, (3)
Assurance (jaminan), yaitu jaminan mencakup
pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, resiko atau keragu-raguan, (4) Empathy
(perhatian), meliputi  kemudahan  dalam
menjalin  relasi, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan pemahaman atas
kebutuhan individual para konsumen, (5)
Tangibles (bukti fisik), yaitu meliputi fasilitas
fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2007:175),
loyalitas adalah komitmen yang dipegang kuat
untuk membeli lagi atau berlangganan lagi
produk atau jasa tertentu di masa depan
meskipun ada pengaruh situasi dan usaha
pemasaran yang berpotensi menyebabkan
peralihan perilaku.

Loyalitas pelanggan berdasarkan perilaku
pembeli, dan pelanggan yang loyal adalah
orang yang melakukan pembelian berulang
secara teratur (repeat purchase), membeli
antara lini produk dan jasa (purchase across
product or services line), mereferensikan
kepada orang lain (refers others), dan
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari
pesaing (immunity). Pelanggan yang loyal
memandang seberapa besar harga Yyang
ditawarkan suatu produk jika sesuai dengan
kualitas yang dirasakan, pelanggan akan merasa
puas dan loyal terhadap produk tersebut
(Griffin, 2008:31).

Pengaruh CRM Dan Kualitas Layanana
Secara  Simultan Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Kotler dan Keller (2009:143) vyang
mengatakan bahwa loyalitas juga tergantung
pada CRM maupun jasa. Hasil penelitian ini
sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Lawson, Willoughby, Logossa (2010) &
Muhammad Ehsan Malik, Basharat Neem,
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Zoune Arif (2011), dimana hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan
dan CRM berpengaruh pada loyalitas
pelanggan. Sebelum penelitian ini dilakukan,
ditemukan bahwa masih terdapat ketidakpuasan
akan kualitas layanan maupun CRM. Dimana
komplain konsumen akan kualitas layanan
meliputi  kesungguhan dalam memberikan
layanan yang tepat dan masih lambat dalam
melayani konsumen. Demikian juga untuk

CRM dimana konsumen mengeluh akan CRM

yang tidak sesuai dengan harapan serta proses

pembayaran dan teknologi yang disediakan.

Oleh karena itu, diharapkan agar Karoke Happy

Puppy di Surabaya memperbaiki CRM dan

Kualitas Layanan agar konsumen puas dapat

membentuk loyalitas.

Hipotesis 1 : CRM dan kualitas layanan
secara simultan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Pengaruh CRM Dan Kualitas Layanana
Secara  Parsial  Terhadap Loyalitas
Pelanggan

CRM

Pengaruh positif dan signifikan CRM terhadap
Loyalitas Konsumen menunjukkan bahwa
meningkatnya CRM akan mengakibatkan
meningkatnya Loyalitas Konsumen. Hal ini
sesuai dengan teori Kotler dan Keller (2009 :
147) yang mengatakan Customer Relationship
Management (CRM), merupakan "keseluruhan
proses membangun dan memelihara hubungan
pelanggan yang menguntungkan dengan
memberikan nilai dan kepuasan pelanggan yang
tinggi sehingga nantinya mampu meningkatkan
loyalitas pelanggan". Customer Relationship
Management (CRM) merupakan strategi
pemasaran yang membangun relasi yang erat
antara perusahaan dengan para pelanggannya.
Perusahaan dapat memanjakan pelanggan dan
mengikatnya dalam sebuah persahabatan jika
telah mengetahui kebutuhan dan harapan dari
pelanggan tersebut. Strategi ini menganjurkan
agar perusahaan membuka saluran-saluran
komunikasi semudah mungkin dengan tingkat
respon yang tinggi, agar pelanggan merasakan
kedekatan dengan pihak  perusahaan.
Komunikasi yang tidak lancar, dapat
menumbuhkan keraguan pelanggan. Relasi
antara perusahaan dan pelanggan yang terjalin

sangat erat akan membuat pelanggan merasa
ikut  memiliki  perusahaan. Dari situ,
loyalitasnya terhadap perusahaan sedikit demi
sedikit akan semakin tumbuh dan berkembang.
Dengan demikian, perusahaan akan
memperoleh manfaat dari penerapan CRM ini,
yakni, memiliki pelanggan yang loyal.

Kualitas Layanan

Pengaruh positif dan signifikan Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Konsumen
menunjukkan bahwa meningkatnya Kualitas
Layanan akan mengakibatkan meningkatnya
Loyalitas Konsumen. Seperti  Hermawan
Kertajaya (2009: 4), mengatakan bahwa
layanan yang prima akan mendatangkan
pelanggan

yang loyal. Pelanggan memilih perusahaan
tertentu karena pengalaman layanan yang baik,
kembali untuk menikmati layanan, bahkan
mempromosikan perusahaan itu ke pelanggan
yang lain. Konsumen yang loyal merupakan
asset berharga bagi sebuah perusahaan dimana
mereka akan terus memberikan pemasukan
kepada kas perusahaan. Inti dari masalah
pemasaran jasa adalah layanan.

Hipotesis2: CRM dan kualitas layanan
secara parsial berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan

CRM (Xy)

Loyalitas Pelanggan
(Y)

Kualitas Layanan
(X2)

Gambar 1
Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN
Klasifikasi Sampel

Populasi  yang digunakan  dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen dari
karaoke keluarga Happy Puppy di Surabaya.
Ukuran sampel dalam penelitian ini mengacu
pada teori Hair dalam Ferdinand (2002:51)
yang menggunakan pedoman 5-10 kali jumlah
parameter yang diestimasi.

Dalam penelitian ini jumlah indikator
yang digunakan adalah sebanyak 11 indikator.
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Oleh karena itu jJumlah sampel yang dibutuhkan
adalah 11 x 10=110 responden. Sampel dalam
penelitian ini diambil dengan menggunakan
teknik non probability sampling yaitu teknik
insidental sampling.
Data Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer, vyaitu data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti. Dimana data
primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada pelanggan Karaoke Keluarga Happy
Puppy di Surabaya. Penelitian ini menggunakan
dua teknik analisis data yaitu Analisis
Deskriptif yang digunakan untuk memberikan
gambaran  mengenai  pengaruh  customer
relationship management (CRM) dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan pada
karaoke keluarga Happy Puppy di Surabaya dan
Analisis Regresi Linier Berganda yang
digunakan untuk meramalkan bagaimana
keadaan (naik turunnya) variabel dependen

(kriterium), bila dua atau lebih variabel
independen sebagai faktor predictor
dimanipulasi  (dinaik  turunkan nilainya).

Persamaan regresi linier ganda adalah:

Y=a+bx + b, X,+e

Variabel Penelitian

Variabel bebas (X) dalam penelitian ini ialah
Customer Relationship Management (CRM)
(X;) dan Kualitas Layanan (X;), sedangkan
Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini adalah
Loyalitas Pelanggan (Y).

Definisi Operasional Variabel

Customer Relationship Management (X;)
CRM merupakan persepsi responden mengenai
suatu  strategi untuk  membangun dan
memelihara hubungan dengan pelanggan yang
menguntungkan dengan memperhatikan nilai

Tabel 1.1

dan kepuasan pelanggan. CRM dalam penelitian
ini diukur melalui beberapa indikator yang
meliputi (a)Teknologi, (b)Orang, (c)Proses
bisnis
Kualitas Layanan (X)
Kualitas layanan merupakan persepsi responden
terhadap tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atau keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Kualitas
layanan dalam penelitian ini diukur melalui
beberapa indikator yang meliputi (a)Tangible
(bukti langsung), (b)Reliability (kehandalan),
(c)Responsiveness (daya tanggap), (d)Empathy
(empati), (€)Assurance (jaminan)
Loyalitas Pelanggan (Y)
Loyalitas pelanggan merupakan persepsi
responden mengenai pandangan konsumen
terhadap seberapa besar harga yang ditawarkan
suatu produk jika sesuai dengan kualitas yang
dirasakan, pelanggan akan merasa puas dan
loyal terhadap produk tersebut. Loyalitas
pelanggan dalam penelitian ini diukur melalui
beberapa indikator yang meliputi (a)Repeat
Purchase (pembelian berulang),(b) Purchasing
Across Product or Services Lines (membeli
antar lini), (c)Refers Others (mereferensikan
kepada orang lain),(d)Immunity (kekebalan)
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Persamaan Regresi Linier Berganda
Uji regresi linear berganda dilakukan
untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel
bebas yang diuji terhadap variabel terikat.
Berdasarkan basil perhitungan regresi
linier berganda diperoleh persamaan regresi
linier berganda sebagai berikut:

Y =-0.559 + 0.558 X+ 0.590 X,
Dimana :
Y = Loyalitas Konsumen
X; =CRM

X, = Kualitas Layanan

Analisis Regresi Linier Berganda

Sumber: lampiran 7

Konstanta (a) yang dihasilkan sebesar -0.559
Loyalitas

menunjukkan bahwa besarnya nilai

Model Unstandardized Coefficients t nicung sig
B Std. Error

Constant -0.559 0.594 -0.941 0.349
CRM (X,) 0.558 0.228 2.446 0.016
Kualitas Layanan (X,) 0.590 0.225 2.623 0.010
R =0.590 R Square = 0.348

FHitung =28.561 Sig. = 0.000

Fliabel = (df: 2/107; a = 5%) = 3.08 teabel = (df:107; a=0.025 = 1.9824)

Konsumen Karaoke keluarga Happy Puppy di
Surabaya () akan turun sebesar 0.559 jika CRM
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(X;) dan Kualitas Layanan (X5) adalah konstan.
CRM mempunyai nilai sebesar 0.558, artinya
apabila variabel CRM naik satu satuan akan
menambah Loyalitas konsumen sebesar 0.558
satuan.

Kualitas Layanan mempunyai nilai sebesar 0.590,
artinya apabila variabel Kualitas Layanan naik
satu satuan akan menambah Loyalitas konsumen
sebesar 0.590 satuan.

Analisis Koefsien Korelasi (R) Dan Koefisien
Determinasi (R?)

Koefisien korelasi (R) digunakan untuk
mengetahui tingkat keeratan antara variabel
independen dengan variabel dependen. Sedangkan
nilai koefsien determinasi atau R? digunakan
untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel tak bebas
atau variabel terikat (Y):

Tabel 2.
Koefisien korelasi dan koefisien determinasi
R R Square| Adjusted R |Std. Error of
Square |the Estimate
0.590 0.348 0.336 0.40828

Pada tabel 2 dapat dilihat nilai koefisien
korelasi berganda sebesar 0.590 yang artinya
hubungan variabel CRM dan variabel Kualitas
Layanan dengan variabel Loyalitas Konsumen
adalah sedang karena nilai korelasi 0.590 terletak
antara 0,40 - 0,599.

Hasil dari perhitungan SPSS diperoleh nilai
koefisien determinasi (R) sebesar 0,348.Hal ini
menunjukkan bahwa 34.8% variasi dalam variabel
Loyalitas Konsumen dijelaskan oleh variabel
CRM dan Kualitas Layanan. Sedangkan sisanya
65.2% dipengaruhi variabel lain yang tidak
termasuk dalam penelitian in

Pengujian Hipotesis
Uji Simultan (Uji F)
Uji F bertujuan untuk mengetahui apakah variabel
bebas berpengaruh secara simultan (bersama-
sama) terhadap variabel terikat.
Tabel 3.
Uji F (Simultan)
I:hitung Slg
28.561 0.000

Berdasarkan Tabel 3. besarnya nilai
signifikansi adalah 0,000 atau < 0,05. Sehingga

dapat dikatakan bahwa H, ditolak dan H; diterima
yang artinya variabel bebas CRM dan Kualitas
Layanan berpengaruh secara simultan terhadap
Loyalitas Konsumen Karaoke keluarga Happy
Puppy di Surabaya.

Uji Parsial (Uji t)

Uji t bertujuan untuk mengetahui apakah variabel
bebas berpengaruh secara parsial terhadap
Loyalitas Konsumen.

Tabel 4.
Uji t (Parsial)
Model Anova thitung tsig
CRM (Xy) 2.446 0.016
Kualitas Layanan (X,) 2.623 0.010

Uji t (parsial) pada variabel CRM

Berdasarkan Tabel 4 besarnya nilai
signifikansi variabel bebas CRM pada uji t adalah
0,016 atau < 0,05. Sehingga dapat dikatakan
bahwa H, ditolak dan H, diterima yang artinya
variabel bebas CRM berpengaruh signifikan
secara parsial terhadap Loyalitas Konsumen
Karaoke keluarga Happy Puppy di Surabaya.
Uji t (parsial) pada variabel Kualitas Layanan
Berdasarkan Tabel 4.9 besarnya nilai signifikansi
variabel bebas Kualitas Layanan pada uji t adalah
0,010 atau < 0,05. Sehingga dapat dikatakan
bahwa H, ditolak dan H, diterima yang artinya
variabel bebas Kualitas Layanan berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap Loyalitas
Konsumen Karaoke keluarga Happy Puppy di
Surabaya.
Hasil analisis dan pembahasan
Hasil uji pengaruh simultan dilakukan dengan uiji
F menunjukkan bahwa CRM (X1) dan Kualitas
Layanan (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas
Konsumen (YY), karena nilai Fg4 sebesar 0,000 <
0,05. Hal ini berarti hipotesis yang berbunyi
“CRM dan kualitas layanan berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas konsumen Karoke
Happy Puppy di Surabaya”, dinyatakan diterima.
Hal ini sesuai dengan Kotler dan Keller
(2009:143) yang mengatakan bahwa loyalitas juga
tergantung pada CRM maupun jasa. Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
dilakukan oleh Lawson, Willoughby, Logossa
(2010) & Muhammad Ehsan Malik, Basharat
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Neem, Zoune Arif (2011), dimana hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
CRM berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Hasil
koefisien keorelasi (R) menunjukkan hubungan
yang cukup kuat sebesar 0.590 antara CRM dan
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen
Karoke Happy Puppy di Surabaya karena nilai
korelasi 0.590 terletak antara 0,40 sampai 0,599.
Sedangkan basil pengujian (R) dalam penelitian
ini menunjukan bahwa secara simultan, CRM dan
Kualitas Layanan vyang diberikan memiliki
pengaruh sebesar 34.8% terhadap Loyalitas
Konsumen sedangkan sisanya sebesar 65.2%
dipengaruhi oleh variabel lainnya diluar penelitian
ini.Hasil uji pengaruh parsial yang dilakukan
dengan uji t menunjukkan bahwa CRM secara
parsial berpengaruh  terhadap Loyalitas
Konsumen, karena nilai tq, sebesar 0,016 < 0.05.
Hal ini berarti hipotesis yang berbunyi “CRM
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
konsumen pada Karaoke Happy Puppy di
Surabaya”, dinyatakan diterima. Pengaruh positif
dan signifikah CRM terhadap Loyalitas
Konsumen menunjukkan bahwa meningkatnya
CRM akan mengakibatkan  meningkatnya
Loyalitas Konsumen. Hal ini sesuai dengan teori
Kotler dan Keller (2009:147) yang mengatakan
Customer Relationship Management (CRM),
merupakan keseluruhan proses membangun dan
memelihara hubungan pelanggan yang
menguntungkan dengan memberikan nilai dan
kepuasan pelanggan yang tinggi sehingga
nantinya mampu  meningkatkan  loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Lawson,
Willoughby, Logossa (2010), dimana hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa CRM
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada E-Commerce. Demikian juga
hasil penelitian Asgharet et al (2011) yang
membuktikan bahwa CRM memiliki hubungan
positif dengan loyalitas dalam E-Commerce. Hasil
uji pengaruh parsial yang dilakukan dengan uji t
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan secara
parsial berpengaruh  terhadap Loyalitas
Konsumen, karena nilai sy sebesar 0,010 < 0.05.

Hal ini berarti hipotesis yang berbunyi “Kualitas
layanan berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas konsumen pada Karoke Happy Puppy di
Surabaya”, dinyatakan diterima. Pengaruh positif
dan signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas
konsumen menunjukkan bahwa meningkatnya
kualitas layanan akan mengakibatkan
meningkatnya loyalitas  konsumen.  Seperti
Kertajaya (2009:4) yang mengatakan bahwa
layanan yang prima akan mendatangkan
pelanggan yang loyal. Hasil penelitian ini sejalan
dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Muhammad Ehsan Malik, Basharat Neem,
Zoune Arif (2011), dimana hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dalam industri otomotif India.
Demikian juga dengan hasil penelitian Ahmed
(2010) yang membuktikan bahwa semua dimensi
kualitas layanan memiliki hubungan yang
signifikan dengan loyalitas.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
dapat ditarik beberapa kesimpulan guna
menjawab  rumusan  masalah. Beberapa
kesimpulan tersebut terdiri dari CRM dan
kualitas layanan berpengaruh secara simultan
terhadap loyalitas konsumen Karaoke Happy
Puppy di Surabaya. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa H, ditolak dan H, diterima. CRM
dan kualitas layanan berpengaruh secara parsial
terhadap loyalitas konsumen pada Karaoke Happy
Puppy di Surabaya. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa H, ditolak dan H, diterima.
Keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada
lamanya ijin penelitian yang dikeluarkan oleh
manajemen perusahaan Happy Puppy dan
singkatnya waktu penelitian. Penelitian hanya
terbatas pada tiga tempat karaoke yang tersebar di
wilayah Surabaya sehingga kemampuan untuk
mendapatkan gambaran konsumen yang loyal
masih kurang. Penelitian ini memiliki kerancuan
didalam pernyataan yang disebarkan dan antar
indikator hampir sama dengan yang lain dalam
kuesioner, sehingga responden menjadi bingung
dengan apa yang diinginkan oleh kuesioner
tersebut. Jumlah pertanyaan yang terdapat dalam
kuesioner adalah sebanyak 30 pertanyaan,
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sehingga responden  tidak focus dalam
memberikan ~ jawaban.  Berdasarkan  hasil
penelitian secara keseluruhan dan simpulan yang
diperoleh, dapat dikembangkan beberapa saran
bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam
penelitian  ini.  Adapun saran-saran  yang
dikemukakan adalah sebagai berikut : untuk
Karaoke Happy Puppy di Surabaya diharapkan
agar Karaoke Happy Puppy di Surabaya tetap
memperhatikan indikator CRM khususnya yang
berkaitan dengan data konsumen. Keberadaan
data konsumen memungkinkan Happy Puppy
untuk memantau dan melihat secara jelas keadaan
konsumen,  mengingat  semakin  Ketatnya
persaingan industri karaoke di  Surabaya.
Demikian juga dalam kualitas layanan,
diharapkan agar Karaoke Happy Puppy di
Surabaya selalu mengevaluasi akan layanan
secara keseluruhan baik dari kinerja karyawan
maupun fasilitas dan kelengkapan peralatan
karaoke agar konsumen tetap merasa puas dan
akan setia mengunjungi Karaoke Happy Puppy di
Surabaya. Untuk Peneliti Lain diharapkan dapat
meningkatkan akurasi instrumen penelitian,
peneliti selanjutnya diharapkan memperbaiki
jumlah item pertanyaan dan memperbaiki kalimat
untuk mengukur variabel CRM, kualitas layanan,
dan loyalitas pelanggan. Untuk pengembangan
ilmu dan pengetahuan, peneliti selanjutnya
diharapkan dapat menggunakan faktor-faktor
selain CRM dan kualitas layanan sebagai faktor
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
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