BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

1.1  Simpulan

Berdasarkan hasil dari pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat di
simpulkan bahwa penelitian ini dapat di tarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Corporate image (Cl) berpegaruh secara positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat di simpulkan bahwa corporate
image yang baik dalam hotel harris dapat menimbulkan kepuasan tersendiri
terhadap konsumen tersebut, dengan demikian hipotesis 1 diterima.

2. Service quality (SQ) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat kita simpulkan bahwa service
quality yang baik dapat membuat pelanggan menjadi puas terhadap hotel Harris
Surabaya karena terpenuhinya harapan dan kenyataan yang di harapkan, dengan
demikian hipotesis 2 diterima

3. Customer satisfaction (CS) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
customer loyalty (CS) secara langsung, sehingga dapat di simpulkan bahwa ketika
konsumen semakin merasa puas maka konsumen itu sendiri akan semakin loyal
terhadap hotel Harris, seperti mengunjungi kembali, mengatakan hal positif, dan
merekomendasikan kepada orang lain, dengan demikian hipotesis 3 diterima.

4. Corporate image (CI) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer
loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS). Sehingga dapat di simpulkan
bahwa corporate image yang baik dapat membuat pelanggan merasa puas,
sehingga terdorong untuk menjadi loyal terhadap hotel tersebut, dengan demikian

hipotesis 4 diterima.
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5. Service quality (SQ) berpengaruh secara signifikan terhadap customer loyalty (CL)
melalui customer satisfaction (CS), sehinggan dapat di simpulkan bahwa service
quality yang baik dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen yang dimana
akan mendorong konsumen tersebut untuk menjadi loyal terhadap hotel Harris
Surabaya, dengan demikian hipotesis 5 diterima.

6. Berdasarkan hasil uji hipotesis, hubungan yang paling besar pengaruhnya adalah
variabel service quality (SQ) terhadap variabel customer loyalty (CL) melalui
customer satisfaction (CS) dengan nilai T-value sebesar 3,220 di atas nilai cut off
sebesar 1,96. Hal ini di berarti pelanggan hotel Harris Surabaya memilki loyalitas
yang tinggi dikarenakan pelanggan merasa puas terhadap service quality yang di
berikan oleh hotel Harris Surabaya.

7. Berdasarkan hasil uji hipotesis, hubungan yang paling kecil pengaruhnya adalah
varibel customer satisfaction (CS) terhadap variabel customer loyalty (CL) dengan
nilai T-value sebesar 2,313 di atas nilai cut off sebesar 1,96.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian serta simpulan di atas, maka dapat diberikan

saran sebagai berikut:

5.2.1 Saran Akademis

Manfaat dari penemuan ini adalah untuk menunjukkan bahwa terdapat
hubungan yang positif antara corporate image dan service quality terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction. Bagi penelitian selanjutnya di dunia akademik
dapat meneliti variabel customer behaviour yang lain seperti WOM dan revisit
intention. Di harapkan penelitian selanjutnya dapat berfokus pada variabel yang lain
seperti perceived value, customer experience. Sebaiknya untuk penelitian selanjutnya
peneliti dapat mencari objek penelitian yang lebih besar/terkenal agar lebih mudah
dalam mengumpulkan data dan pendapat dari responden seperti hotel JW Marriot
Surabaya dan hotel Shangrila Surabaya. Dengan demikian, diharapkan agar pada

penelitian selanjutnya akan mendapatkan hasil yang lebih baik.
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5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diajukan

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan oleh pihak manajemen hotel Harris

Gubeng Surabaya sebagai berikut:

1.

Hotel Harris dapat mengadakan acara sosial seperti mengadakan lomba dan
mengumpulkan dana untuk membantu orang-orang yang lebih membutuhkan yang
dapat meningkatkan interest masyarakat terhadap hotel Harris.

Hotel Harris dapat meningkatkan fasilitas kamar mereka seperti memperluas
kamar karena kamar hotel Harris saat ini jika di bandingkan dengan hotel bintang
4 lainnya masih kalah luas dan nyaman, selain itu restaurant dan fasilitas mereka
yang lain seperti meeting room dan tempat gym mereka juga dapat di perlengkap
sehingga para pengunjung yang ingin menikmati fasilitas tersebut dapat merasa
puas.

Hotel Harris dapat memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan selama
menginap di hotel Harris agar mereka dapat memiliki pengalaman yang berkesan
selama menginap sehingga dapat memenuhi ekspektasi mereka seperti selalu
menjaga kebersihan kolam renang dan tempat gym, membersihkan kamar secara
berkala, pelayanan yang ramah dan menyenangkan.

Hotel Harris dapat meningkatkan lebih lagi dari segi fasilitas dan pelayanan
mereka sehingga para pelanggan yang menginap di hotel Harris dapat merasa puas

dan merekomendasikan hotel Harris kepada kerabat mereka.
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