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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Customer 

Relationship Management (CRM) memiliki pengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Baegopa House of Hungry Cabang Candi Mendut Malang. 

Berdasarkan analisis permasalahan yang diajukan, pengujian hipotesis yang 

sudah dilakukan, dan hasil penelitian diperoleh Kesimpulan sebagai berikut: 

1. Analisis menunjukkan bahwa sub variabel Kepercayaan (X1) dan sub 

variabel Penanganan Masalah (X4) memiliki pengaruh yang signifikan 

secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) di Baegopa House of 

Hungry Cabang Candi Mendut Malang. Sementara itu, sub variabel 

Komitmen (X2) dan Komunikasi (X3) tidak menunjukkan pengaruh 

yang signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan di lokasi 

yang sama. 

2. Hasil analisis mengindikasikan bahwa sub variabel Kepercayaan (X1), 

Komitmen (X2), Komunikasi (X3), dan Penanganan Masalah (X4) 

secara simultan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan di Baegopa House of Hungry Cabang Candi 

Mendut Malang. 

3. Analisis menunjukkan bahwa sub variabel Kepercayaan (X1) memiliki 

pengaruh dominan terhadap Loyalitas Pelanggan di Baegopa House of 

Hungry Cabang Candi Mendut Malang. 
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B. Saran 

 Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, berikut adalah 

beberapa saran yang dapat diajukan untuk penelitian ini: 

1. Bagi Perusahaan Baegopa House of Hungry Cabang Candi Mendut 

Malang 

a. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, disarankan agar 

perusahaan mempertahankan nilai Kepercayaan kepada pelanggan. 

Hal ini dinilai cukup krusial dan dasar bagi berbagai jenis usaha, 

terlebih pada penelitian ini adalah terhadap Baegopa House of 

Hungry Cabang Candi Mendut Malang. Pelanggan akan merasa 

bahwa perusahaan memiliki cukup integritas atas janji yang 

ditawarkan, baik dalam bentuk produk atau pelayanan. Semakin 

tinggi nilai kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, seiring 

dengan hal tersebut meningkat pula tingkat loyalitas pelanggan. 

Beberapa strategi yang dapat dilakukan Baegopa House of Hungry 

Cabang Candi Mendut adalah menjaga data pelanggan yang bersifat 

pribadi dengan selalu menginformasikan kepada pelanggan bahwa 

data yang diberikan hanya untuk keperluan reservasi. Apabila 

terdapat keperluan lain yang membutuhkan beberapa data 

pelanggan, pihak manajemen akan menginformasikan lebih lanjut 

kepada pelanggan. Pihak manajemen Baegopa juga memiliki rule 

atau SOP yang menekankan bahwa nomor reservasi akan terhapus 

di database Baegopa 1 hari setelah tenggal reservasi. Hal ini 

memberikan keyakinan pada pelanggan bahwa data mereka aman. 
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Kepercayaan pada Baegopa juga ditunjukkan dengan transparansi 

harga melalui penampilan e-katalog produk beserta harga, terlebih 

pihak manajemen Baegopa juga memberi informasi bahwa harga 

yang ditampilkan tidak termasuk PPN sebesar 10%.  

b. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, disarankan agar perusahaan 

meningkatkan nilai Komitmen terhadap pelanggan. Dari hasil 

penelitian terbukti bahwa secara parsial variabel Komitmen tidak 

memberikan dampak, namun pengujian simultan berpengaruh pada 

Loyalitas Pelanggan. Perlu dicatat bahwa salah satu aspek penting 

untuk perkembangan Baegopa ke depannya adalah belum adanya 

penerbitan Loyalty Member Program oleh pihak manajemen. 

Program ini dirancang agar pelanggan dapat memeroleh poin untuk 

setiap pembelian produk dengan minimal pembelian tertentu. Poin 

yang terkumpul dari setiap transaksi tersebut dapat ditukarkan 

dengan merchandise yang diterbitkan oleh Baegopa. Implementasi 

Loyalty Member Program ini diharapkan dapat meningkatkan 

komitmen pelanggan serta membangun engagement yang lebih luas 

dengan mereka. Pihak manajemen tergolong banyak menawarkan 

promo dengan bekerjasama dengan pihak luar dengan pengadaan 

event. Situasi ini tentu menjadi fokus utama bagi pihak manajemen 

untuk terus meningkatkan Komitmen, agar tercipta tingkat Loyalitas 

Pelanggan yang tinggi serta produk Baegopa dapat bersinergi secara 

baik di tengah masyarakat. Selain itu, perlu peninjauan ulang dari 

perusahaan mengenai pemberian QR Code di setiap meja sebagai 
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wadah pelanggan memberikan ulasan terhadap layanan Baegopa 

sangat diperlukan. Hal ini bertujuan agar pelanggan dapat 

memberikan penilaian terhadap layanan restoran dan secara berkala 

pihak manajemen Baegopa dapat memperbaiki layanan serta 

produknya. 

c. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, disarankan agar perusahaan 

meningkatkan nilai Komunikasi. Berdasarkan penelitian, nilai 

Komunikasi dapat disimpulkan cukup rendah dibanding variabel 

lain yang notabene komunikasi adalah hal cukup mendasar untuk 

membangun bounding atau ikatan dengan pelanggan. Pihak 

manajemen Baegopa perlu meninjau ulang atas tercukupinya SDM, 

karena masih terlihat karyawan yang bekerja secara double job, 

seperti kasir sekaligus penyajian minuman. Kemudian bagian 

pramusaji yang seringkali kewalahan karena untuk tempat yang 

cukup luas hanya bermodalkan pramusaji yang minim, sehingga 

komunikasi dengan pelanggan dinilai kurang dan hanya 

mengedepankan kecepatan layanan. 

d. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, disarankan agar perusahaan 

meningkatkan nilai Penanganan Keluhan. Diperoleh kesimpulan 

bahwa variabel Penanganan Keluhan memiliki pengharuh yang 

signifikan secara terpisah maupun bersamaan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Beberapa analisis kontekstual ditemukan bahwa 

pelanggan menghargai restoran ketika cepat merespon kebutuhan 

pelanggan, seperti cepat mengganti menu yang sold out dan 
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digantikan dengan menu yang masih tersedia tanpa mengurangi 

preferensi pelanggan, serta menyesuaikan dengan kebutuhan / 

keinginan pelanggan. Salah satu aspek yang mendominasi adalah 

ketika perusahaan melakukan pemeriksaan ulang terhadap pesanan 

pelanggan, hal ini tentu untuk mengurangi complaint terkait pesanan 

pelanggan yang tidak sesuai. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Dengan memperhatikan variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini, Peneliti ingin lebih mengeksplorasi CRM terkait 

Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, dan Penanganan Keluhan, 

disarankan untuk mempertimbangkan penggunaan variabel moderasi 

seperti citra merek atau inovasi produk. Selain itu, juga dapat 

mempertimbangkan keterlibatan lokasi lain dalam penentuan lokasi 

penelitian. 
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