BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat
ditarik beberapa kesimpulan guna menjawab rumusan masalah. Beberapa
kesimpulan tersebut terdiri dari
1. 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.
2. CRM. dan kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas
konsumen pada Karaoke Happy Puppy di Surabaya. Dengan demikian dapat

dikatakan bahwa Ho ditolak dan HI diterima.

5.2. Keterbatasan Penelitian

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
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sebanyak 30 pertanyaan, sehingga responden tidak focus dalam memberikan

jawaban.

5.3. Saran
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:
1. 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.
2. Peneliti Lain
Untuk meningkatkan akurasi instrumen penelitian, peneliti selanjutnya
diharapkan memperbaiki jumlah item pertanyaan dan memperbaiki kalimat

untuk mengukur variabel CRM, kualitas layanan, dan loyalitas pelanggan.
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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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