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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh customer relationship 

management, product destination, service quality terhadap kepuasan wisatawan, serta 

mengetahui dan menganalisis variabel bebas yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan Hotel Same Resort Bira, Kabupaten Bulukumba. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif yang bersifat deskriptif melalui pengujian hipotesis dengan 

menggunakan desain kausal. Pengumpulan data melalui penyebaran questioner kepada 

pengunjung 100 orang, kemudian data diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer relationship management secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan Hotel Same. Product 

destination secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. 

Service quality secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. 

Customer relationship management, product destination, dan service quality secara simultan 

berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Variabel bebas product 

destination berpengaruh dominan terhadap kepuasan wisatawan. 

Kata Kunci: Customer relationship management, Product destination, Service quality, 

Kepuasan wisatawan 

Abstract 

This study aims to determine and analyze the effect of customer relationship management, 

product destination, and service quality on tourist satisfaction, as well as the independent 

variables that dominantly affect tourist satisfaction at Same Resort Bira Hotel, Bulukumba 

Regency. This study uses a descriptive quantitative approach through hypothesis testing using 

a causal design. Data collection occurs through questioner distribution to 100 visitors, and 

then the data is processed using the SPSS version 25 application. The results showed that 

customer relationship management partially had a positive and significant effect on the 

satisfaction of Same Hotel tourists. Product destination partially has a positive and significant 

effect on tourist satisfaction. Service quality partially has a positive and significant effect on 

tourist satisfaction. Customer relationship management, product destination, and service 

quality simultaneously have a very significant effect on tourist satisfaction. The independent 

variable product destination has a dominant effect on tourist satisfaction. 
 

Keywords: Customer relationship management, Destination product, Service quality, Traveller 

satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Perusahaan saat ini telah mengalami kemajuan yang signifikan melalui ide-ide 

inovatif yang unik dan kreatif. Mereka sedang berkompetisi untuk memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan dengan meluncurkan berbagai layanan berbasis online, termasuk 

pengiriman pesan dan pengaduan melalui platform digital (Fauziah et al., 2023). Situasi 

ini mendorong 
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perusahaan untuk dengan cepat beradaptasi dengan kondisi dan situasi yang berbeda jika 

ingin bertahan di tengah masyarakat, baik dalam industri manufaktur maupun jasa 

(Handayani et al., 2023). 

Di era kemajuan teknologi saat ini, memantau perkembangan bisnis menjadi lebih 

mudah, baik aspek positif maupun negatifnya. Perhatian khusus harus diberikan pada 

pelayanan pelanggan, karena umpan balik dari pelanggan dapat dengan cepat terpapar di 

masyarakat (Djatajuma et al., 2023). Perusahaan perlu fokus pada penyampaian nilai dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan (Kusumawardani et al., 2023). Loyalitas pelanggan 

berarti bahwa konsumen akan kembali dan terus melakukan transaksi bisnis, meskipun 

produk perusahaan mungkin bukan yang terbaik di pasar atau memiliki harga terendah 

(Imasari & Nursalin, 2011).Wisata merupakan sektor bisnis yang tidak akan pernah mati 

di masyarakat, karena wisata merupakan hal yang menjadi kebutuhan masyarakat saat 

merasa lelah setelah bekerja maupun sekedar melepaskan stress. Perjalanan ke tempat 

wisata dapat menjadi penyemangat bagi sebagian orang, mulai dari perencanaan hingga 

saat berada di perjalanan bersama teman, keluarga, atau kerabat. Dengan berkembangnya 

objek wisata, dampaknya juga dapat dirasakan pada usaha kecil menengah yang berlokasi 

di sekitar objek wisata tersebut. 

Pendekatan Customer Relationship Management (CRM) menganggap pelanggan 

sebagai inti dari bisnis dan keberhasilan perusahaan tergantung pada bagaimana mereka 

mengelola hubungan dengan pelanggan secara efektif (Pertiwi Siregar et al., 2020). 

Pelanggan menjadi faktor penentu utama kesuksesan sebuah perusahaan yang berorientasi 

pada pelanggan. Kehilangan pelanggan dapat berdampak negatif pada pendapatan 

perusahaan, bahkan dapat mengakibatkan kebangkrutan jika keluhan pelanggan terus- 

menerus diterima. Pelayanan berkualitas yang baik juga akan membawa perusahaan pada 

jalur yang benar jika pelanggan merasa puas dengan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan tersebut. 

Customer sangat memperhatikan layanan yang diberikan oleh pemilik tempat 

wisata, tentang seberapa baik pelayanan yang diberikan oleh mereka hingga pelanggan 

akan terus datang ke tempat mereka (Nugroho et al., 2023). Kepuasan adalah suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan, (Lubis & Andayani, 2018). 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk, jasa atau produk 

itu sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi (Nuryanti et al., 2023). Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui 

kualitas, pelayanan dan nilai. CRM adalah sebuah proses membangun dan menyerahkan 

produk kepada konsumen sehingga membuat mereka puas, (Tyas Pratiwi Eka Sari & 

Kurniawati, 2022). 

Kabupaten Bulukumba terkenal karena memiliki pantai-pantai pasir putih yang 

indah, yang menjadi tujuan favorit baik bagi masyarakat lokal maupun wisatawan dari luar 

daerah. Salah satu destinasi wisata yang paling terkenal di Bulukumba dan Sulawesi 

Selatan adalah Pantai Bira. Keindahan pantainya membuatnya menjadi tujuan favorit para 

wisatawan, dan tidak hanya itu, keramahan penduduk setempat juga menjadi salah satu 

daya tariknya. Penelitian ini dilakukan karena dianggap penting untuk mengetahui apakah 

penerapan Customer Relationship Management (CRM) dan kualitas produk destinasi 

wisata dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan (service 

quality). 

 

METODE PENELITIAN 

 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bersifat deskriptif melalui 

pengujian hipotesis dengan menggunakan desain kausal. Dalam hal ini ada variabel 

independen (variabel yang mempengaruhi), dalam penelitian ini variabel independennya 

adalah customer relationship management (CRM) dan product destination, kemudian 

variabel interveningnya ialah service quality dan variabel dependen  
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dalam penelitian ini adalah kepuasan wisatawan. Jenis penelitian yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah penelitian eksplanatori (explanatory research). 

Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan yang menjadi tamu Same Resort 

dengan jumlah sampel sebanyak 1000 orang pengunjung. Sampel penelitian ini sifatnya 

purposive, karena akan mengategorikan beberapa responden seperti remaja, dewasa, dan 

lansia untuk mengetahui pengaruh CRM, product destination, dan service quality terhadap 

kepuasan wisatawan. Berdasarkan jumlah pengunjung Hotel Same Resort, Bira, Kabupaten 

Bulukumba sebanyak 1000 orang, maka dapat ditentukan sampel penelitian berdasarkan 

rumus Slovin (2017), yaitu : 
 

n = 
𝑁

 
𝑁(𝑑)2+1 

Dimana : 

(1) 

n = Besarnya sampel penelitian (org) 

N = Jumlah populasi (1000 orang) 
d = Presisi (intensitas sampling=10%) 

 

Berdasarkan penggunaan rumus Slovin (2017), ditentukan besarnya sampel 

penelitian sebagai berikut : 
 

1000 
𝑛 = 

1000 (0,01) + 1 
1000 

𝑛 = 
10 

𝑛 = 100 𝑜𝑟𝑔 
 

Sampel penelitian diperoleh sebanyak 100 orang yang merupakan pengunjung 

pada Hotel Same Resort Bira, Kabupaten Bulukumba. Sampel sebanyak 100 orang 

wisatawan tersebut yang ditetapkan secara purposive sampling, yaitu penetapan sampel 

secara sebgaja pada wisatwan remaja, wisatawan dewasa, dan wisatawan lansia. Adapun 

teknik pengumpulan data yang akan digunakan yaitu wawancara, observasi, dan kuesioner 

atau angket. Analisis data yang digunakan yaitu : 
a. Uji T (Uji Parsial) 

Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel dependent terhadap 

variabel independent secara parsial (Teruna et al., 2023). Jika Nilai T hitung > nilai T 

tabel pada alpha 0.05, maka variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel independent. 

b. Uji F (Uji Simultan) 

Data yang telah terkumpul dari penyebaran quesioner kepada pengunjung hotel 

sebanyak 100 orang, kemudian data tersebut diolah dengan menggunakan rumus 

Regresi Linear Berganda yaitu : 
Y =b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e (2) 

Dimana : 

Y = Kepuasan Wisatawan 

X1 = Customer Relationship Management 

X2 = Product Destination 

X3 = Service Quality 

b0 = Konstanta 

b1, b2, b3 = Nilai Koefisien Regresi 
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t Sig. 

 

 

 

 

 

Jika nilai F hitung diperoleh > nilai F tabel pada alpha 0.05 dan 0.01, dan (df-1), 

(n-2), maka variabel-variabel dependent secara simultan berpengaruh sangat signifikan 

terhadap variabel independent. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Pengaruh Parsial 

Berdasarkan pada hasil pengolahan data dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 

25, diperoleh nilai t hitung pada variabel Customer Relationship Management (X1) secara 

parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) melalui variabel mediator Service 

Quality (Y) dengan data sebagaimana disajikan pada Tabel 1 : 

 

Tabel 1. Hasil Uji T (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

B 
Std. 

Standardized 

Coefficients T 
Tabel 

Beta 

 

 

 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan Wis 

Sumber : Hasil Olah SPSS Versi 25, 2023 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis varian, diketahui nilai t hitung 

sebagai berikut : 

1. Customer Relationship Management (X1) dengan nilai t hitung sebesar 1.944 > nilai t 

tabel 1.660, dan dengan nilai signifikansi (sig) 0.055, maka dapat disimpulkan bahwa 

Customer Relationship Management secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

dan positif terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) Hotel Same. 

2. Product Destination (X2) dengan nilai t hitung sebesar 2,851 > nilai t tabel 1.660, dan 

dengan nilai signifikansi (sig) 0.005, maka dapat disimpulkan bahwa Product 

Destination (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Wisatawan (Y) Hotel Same. 

3. Service Quality (X3) dengan nilai t hitung sebesar 2,485 > nilai t tabel 1.660, dan 

dengan nilai signifikansi (sig) 0.015, maka dapat disimpulkan bahwa Service Quality 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) 

Hotel Same. 

 
Pengaruh Simultan 

Berdasarkan hasil analisis varian dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 25, 

diketahui nilai F hitung variabel Custmer Relationship Management (X1), Product 

Destination (X2), dan Service Quality (X3) secara simultan berpenagruh sangat signifikan 

terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) Hotel Same. Data hasil pengolahan SPSS versi 25 

disajikan pada Tabel 2. 

 Error  

(Constant) 3.477 2.594  1.340 0.183  

1 
CR. Manajemen 0.112 0.058 0.198 1.944 0.055  

Product Dest 0.170 0.059 0.275 2.851 0.005  

Service Quality 0.150 0.060 0.264 2.485 0.015 1.660 
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Tabel 2. Hasil Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model  
Sum of 

Squares 
df  

Mean 

Square 
F Sig.  

F 

Tabel 
 

Regression 147.791 3 49.264 18.684 .000b 3.089 

1 Residual 253.119 96 2.637   

Total 400.910 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Wis 

b. Predictors: (Constant), Service Quality, Product Dest, CR. Manajemen 

Sumber : Hasil Olah SPSS Versi 25, 2023 

 

Berdasarkan hasil uji simultan (uij F) pada Tabel 2, terlihat bahwa nilai F hitung 

sebesar 18.684 > nilai f tabel 3.089 pada alpha 0.05, derajat bebas (k-1) dan sampel 100 (n- 

2), dengan nilai signifikansi (sig) sebesar 0.000. Hasil analisis varian menunjukkan bahwa 

nilai F hitung 18.684 > nilai F tabel 3.089, sehingga dapat disimpulkan bahwa Customer 

Relationship Management, Product Destination, dan Service Quality secara simultan 

berpengaruh sangat signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan Hotel Same. 

 

Pengaruh Dominan Variabel Bebas 

Berdarkan hasil pengolahan data questioner melalui aplikasi SPSS versi 25, 

diperoleh data tentang variabel bebas yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

wisatawan pengunjung Hotel Same di Kabupaten Bulukumba. Data tersebut disajikan pada 

Tabel 3. 

 

Tabel 3. Koefisien Beta Standardized 
  

Model    

Unstandardized 

Coefficients  

Standardized 

Coefficients  
  B Std. Error Beta 
 (Constant) 3.477 2.594  

1 
CR.Management 0.112 0.058 0.198 

Product Destination 0.170 0.059 0.275 
 Service Quality 0.150 0.060 0.264 

Sumber : Hasil Olah SPSS Versi 25. 

 

Berdasarkan hasil analisis pada data tersebut, diperoleh garis persamaan regresi 

yaitu : 3.447 + 0.112 (X1) + 0.170(X2) + 0.150(X3) + e. Hasil nilai koefisien korelasi (R) 

menjelaskan bahwa nilai 3.477 adalah nilai konstanta, jika nilai variabel X adalah 0, maka 

Kepuasan Wisatawan (Y) sebesar 3.477, dan nilai b1 = 0.112 X1, menunjukkan bahwa 

variabel Customer Relationship Management (X1) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Wisatawan (Y). Jika Customer Relationship Management ditingkatkan 

satu satuan maka Kepuasan Wisatawan akan bertambah sebesar 0.112 X1 skala satuan. 

Nilai b2 = 0,170X2, menunjukkan bahwa variabel Product Destination (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan, jika Product 

Destination (X2) ditingkatkan satu satuan maka Kepuasan Wisatawan akan bertambah 

sebesar 0.170X2 satuan. Nilai b3 = 0.150X3, menunjukkan bahwa variabel Service Quality 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan, jika Service 

Quality (X3) ditingkatkan satu satuan maka Kepuasan Wisatawan akan bertambah sebesar 

0.150X3 satuan. 
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Berdasarkan pada hasil analisis nilai Koefisien Beta Standardized yang tertinggi 

adalah pada variabel Product Destination (X2) yaitu 0.275. Hal ini berarti bahwa variabel 

Product Destination (X2) memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap Kepuasan 

Wisatawan Hotel Same Kabupaten Bulukumba. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Secara Parsial Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan 

Wisatawan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang disajikan pada Tabel 1. dimana nilai t 

hitung sebesar 1.944 > nilai t tabel 1.660, dan nilai sig.0.055. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel bebas customer relationship management berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Hotel Same Resort Bira. Pengelolaan 

Hotel Same Resort Bira berdasarkan hasil penelitian terlihat bahwa pihak manajemen hotel 

menerapkan sistem pelayanan kerjasama pelanggan menurut keianginan pelanggan, adanya 

kepercayaan pihak manajemen hotel terhadap pemeliharaan hubungan pelanggan yang 

masih baik sehingga pelanggan hotel memilih Hotel Same sebagai tempat beristirahat. 

Pihak manajemen hotel berkomitmen untuk memelihara hubungan dengan pelanggan, 

menjaga dan mengetahui apa keinginan pelanggan sehingga pihak manajemen hotel 

menyediakan sesuai keinginan pelanggan. 

CRM merupakan strategi komprehensif dan proses memperoleh, mempertahankan, 

dan berkolaborasi dengan pelanggan terpilih untuk menciptakan nilai superior bagi 

perusahaan dan pelanggan, (Soltani & Jafari, 2016). Customer relationship management 

berfokus pada apa yang konsumen nilai, namun bukan pada apa yang perusahaan ingin 

jual. Sejalan dengan penelitian ini, penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Bintarto, dkk 

(2021) dengan judul “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Pelanggan Hotel”. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa customer 

relationship management berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Secara Parsial Product Destination Terhadap Kepuasan Wisatawan 

Berdasarkan hasil penelitian yang disajikan pada Tabel 1, memperlihatkan nilai t 

hitung sebesar 2.851 > nilai t tabel 1.660, dan nilai sig.0.005. Berdasarkan data tersebut, 

menunjukkan bahwa variabel bebas product destination berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung pada Hotel Same Resort Bira, Kabupaten 

Bulukumba. Hotel Same Resort Bira, sangat tepat berada pada destinasi wisata alam 

dimana pihak mamajemen hotel menyediakan produk wisata yang tepat dimana wisatawan 

menyenangi produk wisata yang ditawarkan. Keberadaan fisik Pantai Bira mengundang 

minat wisata mancanegara untuk berkunjung menikmati panorama alam indah Pantai Bira. 

Manfaat fisik ini memberikan kesejukan dan kenyamanan berdarmawisata dimana pihak 

wisatawan merasa puas menikmatinya. Pihak manajemen hotel juga memberikan 

pelayanan prima kepada wisatawan dengan merespon segera apa keinginan wisatawan, 

dengan demikian wisatawan merasa nyaman dengan perlakuan yang mantap. Disamping 

itu, pihak manajemen hotel juga menjamin keamanan wisatawan selama berada di Bira. 

Penyediaan sarana hotel cukup memadai, tersedianya WC, kamar tidur yang 

dilengkapi dengan AC, penataan objek wisata yang serasi, dan gasebo di alam terbuka yang 

cukup asri, sehingga wisatawan merasa nyaman dengan produk wisata yang memiliki daya 

tarik yang tinggi, dan kemudahan jangkauan yang memadai membuat wisatawan beta 

menikmati alam pantai Bira. Produk wisata menurut Yoeti pada (Widjaja, 2018) adalah 

rangkaian dari berbagai jasa yang terkait, yaitu jasa yang dihasilkan berbagai perusahaan, 

jasa masyarakat dan jasa alam. Selanjutnya menurut Safitri, et al (2020) mengemukakan 
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bahwa produk wisata merupakan keseluruhan bentuk pelayanan yang diminati wisatawan 

semenjak ia meninggalkan tempat tinggalnya, selama di daerah tempat wisata hingga ia 

kembali ke tempat semula. Pengelolaan potensi wisata dengan baik akan berdampak pada 

keputusan pengunjung untuk melakukan kunjungan kembali. 

 

Pengaruh Secara Parsial Servive Quality Terhadap Kepuasan Wisatawan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diajikan pada Tabel 1, terlihat bahwa nilai t 

hitung sebesar 2.485 > nilai t tabel 1.660, dan nilai sig. 0.015. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel bebas service quality (kualitas pelayanan) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung pada Hotel Same Resort Bira. Pelayanan 

yang diberikan oleh pihak manajemen hotel termasuk pelayanan prima, sebagai sebuah 

perusahaan yang mengutamakan pelayanan yang pruduk yang komersial, sebab dengan 

pelayanan yang berkualitas menjadikan pelanggan banyak berkunjung ke Hotel Same. 

Kepercayaan pelanggan perlu dijaga dengan baik, sebab dengan adanya pelayanan yang 

baik membuat pelanggan bertahan lama menikmati objek wisata, pelayanan yang diberikan 

oleh pihgak manajemen hotel terlihat dari adanya bukti fisik pelayanan dimana personil 

yang sopan dan santun menyapa pelanggan dengan ramah, disamping itu terlihat pula staff 

pelayan yang bertugas dengan baju seragam dengan tutur kata yang lembut dan selalu 

senyum kepada setiap pelanggan. Pelayan hotel Same rata-rata memiliki daya tanggap yang 

tinggi, dapat merespon dengan cepat kepada pengunjung yang membutuhkan pelayanan, 

sehingga dengan kesan adanya pelayanan prima ini membuat pelanggan merasa loyal dan 

berkeinginan untuk berkunjung kembali. 

Pelayan senantiasa memberikan emphaty terhadap pelanggan yang memerlukan 

pelayanan yang cepat, dengan selalu menyapa apa kebutuhan pelanggan maka dengan cepat 

memberikan respon kepada pelanggan. Menurut Khadka (2017) berpendapat bahwa untuk 

memaksimalkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menjual ide dan metode setelah 

selesai dengan semua dokumen yang diperlukan. Menurut Jimanto, et al (2014) 

mengemukakan bahwa service quality merupakan rangkaian layanan yang diberikan 

kepada konsumen, dari service quality dapat terbentuk kepuasan pelanggan dan akhirnya 

jika kepuasan pelanggan terpenuhi maka secara berulang kali akan terbentuk loyalitas. 

Selain itu, Ali Saleh dkk (2021) mendefinisikan kualitas layanan sebagai kecenderungan 

untuk fokus pada kebutuhan pelanggan dan kepercayaan serta harapan mereka tentang 

produk tersebut. Di sisi lain Ok dkk (2018) menjelaskan bahwa kualitas layanan hanyalah 

disposisi yang dibentuk oleh penilaian umum jangka panjang atas kinerja yang jelas, hal 

tersebut secara alami terlihat berkontribusi mengingat pengalaman pelanggan tentang 

layanan yang dirasakan pelanggan melalui pertemuan layanan, kemudian penilaian layanan 

dibuat berdasarkan penilaian kualitas hasil, kualitas interaksi dan kualitas lingkungan fisik. 

 

Pengaruh Secara Simultan Customer Relationship Management, Product Destination, 

dan Service Quality Terhadap Kepuasan Wisatawan 

Berdasarkan hasil penelitian yang disajikan pada Tabel 2, menunjukkan nilai F 

hitung 18.684 > nilai F tabel 3.089 pad taraf alpha 0.05, derajat bebas 3-1, dan nilai sig. 

0.000. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel bebas 

customer relationship management, product destination, dan service quality berpengaruh 

sangat sgnifikan terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Hotel Same Resort 

Bira. Pengaruh sangat signifikan tersebut ditunjukkan oleh pihak manajemen hotel 

senantiasa menjaga dan melestarikan kualitas pelayanan kepada wisatawan yang 

berkunjung ke Hotel Same, karena dengan keyakinan memberikan pelayanan yang prima 

maka wisatawan akan merasa loyal dan mau berkunjung kembali pada Hotel Same. Salah 
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satu strategi pihak managemen hotel adalah meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

menerapkan sistem informasi manajemen pelanggan. 

Menurut Chan (2014) menjelaskan bahwa sebagai suatu sistem informasi, 

customer relationship management memungkinkan organisasi untuk menghubungi 

pelanggan untuk mengumpulkan, menyimpan, dan menganalisis data pelanggan untuk 

memberikan pandangan komprehensif tentang pelanggan mereka. Selanjutnya menurut 

Pertiwi (2020) menjelaskan bahwa pendekatan Customer Relationship Management 

(CRM) menganggap pelanggan sebagai inti dari bisnis dan keberhasilan perusahaan 

tergantung pada bagaimana mereka mengelola hubungan dengan pelanggan secara efektif. 

Rohaeni & Marwa (2018) menjelaskan bahwa harapan pelanggan dapat terbentuk dari 

pengalaman-pengalaman masa lampau, penilaian dari orang lain serta janji dan informasi 

yang diberikan dari pemasar dan saingannya. 

 

Pegaruh Variabel Bebas yang Dominan Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Wisatawan 

Berdasarkan hasil penelitian yang disajikan pada Tabel 3, diketahui nilai koefisien 

beta standardized paling besar diantara variabel dependent lainnya yaitu variabel Product 

Destination (X2) memiliki nilai 0.275. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Product 

Destination (X2) berpengaruh positif dan signifikan dominan terhadap Kepuasan 

Wisatawan pengunnjung Hotel Same Resort Kabupaten Bulukumba. Strategi pihak 

manajemen hotel adalah meningkatkan pelayanan dengan menawarkan kepada wisatawan 

produk wisata yang lebih menarik agar wisatawan tersebut berminat berkunjung ke Hotel 

Same Resort Kabupaten Bulukumba. Menurut Surgawi (2016) pariwisata adalah salah satu 

bagian yang penting pada sektor ekonomi suatu negara, karena sektor pariwisata dapat 

meningkatkan devisa negara dari fasilitas umum pada objek wisata. Produk wisata yang 

ditawarkan adalah produk yang mempunyai daya tarik dan unik Pantai Bira, mudah 

dijangkau oleh pengunjung, penyediaan sarana umum seperti toulet, kamar tidur dengan 

fasilitas lengkap, tempat parkir kendaraan yang memadai, mushollah dan fasilitas lainnya. 

Keamanan pengunjung senantiasa dijaga dan dijamin selama pengunjung berada di wilayah 

Bira. Safitri et al (2020) mengemukakan bahwa produk wisata merupakan bentuk 

pelayanan yang diminati wisatawan, sejak ia meninggalkan domisilnya, dan selama di 

daerah tempat wisata hingga ia kembali ke domisili semula. Pengelolaan potensi wisata 

dengan baik akan berdampak pada keputusan pengunjung untuk melakukan kunjungan 

kembali. 

 

KESIMPULAN 

 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta analisis maka dapat 

disimpulkan bahwa Customer relationship management secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan Hotel Same, dengan nilai t hitung sebesar 

1.944 > nilai t tabel 1.660, dan nilai sig. 0.055. Product destination secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan, dengan nilai t hitung 

sebesar 2.851 > nilai t tabel 1.660, dan nilai sig.0.005. Service quality secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan, dengan nilai t hitung 

sebesar 2.485 >1.660, dan nilai sig. 0.015. Customer relationship management, product 

destination, dan service quality secara simultan berpengaruh sangat signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan, dengan nilai F hitung sebesar 18.684 > nilai F tabel 3.089, dan nilai 

sig. 0.000. Variabel bebas product destination berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

wisatawan, dengan nilai coeffcien beta standardized paling tinggi diantara variabel bebas 

lainnya, yaitu 0.275. 
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