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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Staff Behavior berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction. Artinya bahwa hipotesis pertama yang 

diajukan dalam penelitian ini, yaitu: Staff behavior berpengaruh 

terhadap customer satisfaction pada Hotel Mercure di Surabaya, 

diterima. Hotel Mercure Surabaya mampu menciptakan 

pengalaman yang positif ketika menginap di Hotel Mercure 

Surabaya. 

2. Self Image Congruence berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction. Artinya bahwa hipotesis kedua 

yang diajukan dalam penelitian ini yaitu: Self image congruence 

berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Hotel Mercure di 

Surabaya, diterima. Citra hotel yang ditanamkan pada Hotel 

Mercure Surabaya mampu membuat konsumen untuk memiliki 

keinginan kembali menginap di Hotel Mercure Surabaya. 

3. Brand Awareness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadapCustomer Satisfaction. Artinya bahwa hipotesis ketiga 

dalam penelitian ini yaitu: Brand awareness berpengaruh terhadap 

customer satisfaction pada Hotel Mercure di Surabaya, 

diterima.Brand Awareness yang diciptakan oleh Hotel Mercure 

Surabaya mampu membangun ingatan yang kuat di benak 

konsumen untuk menginap lagi di Hotel Mercure Surabaya. 
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4. Staff Behavior berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand 

Loyalty. Artinya bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini 

yaitu: Staff behavior berpengaruh terhadap brand loyalty pada 

Hotel Mercure di Surabaya, diterima.Pelayanan yang diberikan 

oleh Hotel Mercure Surabaya membuat konsumen merasa nyaman 

dan ingin kembali lagi untuk menginap di Hotel Mercure 

Surabaya. 

5. Brand Awareness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Brand Loyalty. Artinya bahwa hipotesis kelima dalam penelitian 

ini yaitu: Brand awareness berpengaruh terhadap brand loyalty 

pada Hotel Mercure di Surabaya, diterima.Hotel Mercure Surabaya 

memiliki brand awareness yang kuat, sehingga membuat 

pelanggan memiliki loyalitas untuk menginap lagi di Hotel yang 

mereka ketahui. 

6. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Brand Loyalty. Artinya bahwa hipotesis keenam dalam penelitian 

ini yaitu: Customer satisfaction berpengaruh terhadap brand 

loyalty pada Hotel Mercure di Surabaya, diterima.Dari kepuasan 

yang telah dirasakan oleh pelanggan, menjadikan pelanggan loyal 

dan terus menginap di Hotel Mercure Surabaya, dan tidak ingin 

berpindah ke kompetitor yang lain. 

7. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh antara Staff 

Behavior dan Brand loyaltysecara positif dan signifikan. 

Artinyabahwa hipotesis ketujuh dalam penelitian ini yaitu: Staff 

behavior berpengaruh terhadap brand loyalty melalui customer 

satisfaction pada Hotel Mercure di Surabaya, diterima. Pelanggan 

yang merasakan kepuasan pelayanan staff  Hotel Mercure 



83 
 

 
 

Surabaya akan kembali lagi untuk menginap di Hotel Mercure 

Surabaya. 

8. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh antara Self 

Image Congruence dengan Brand Loyaltysecara positif dan 

signifikan. Artinya bahwa hipotesis kedelapan dalam penelitian ini 

yaitu: Self image congruence berpengaruh terhadap brand loyalty 

melalui customer satisfaction pada Hotel Mercure di Surabaya, 

diterima.Pelanggan yang merasakan bahwa Citra Hotel Mercure 

Surabaya memberikan kesan positif dan sesuai dengan 

karakteristik citra diri pelanggan akan membuat pelanggan 

menginap lagi di Hotel Mercure Surabaya. 

9. Customer Satisfaction dapat memediasi pengaruh antara Brand 

Awareness dengan Brand Loyalty secara positif dan signifikan. 

Artinya bahwa hipotesis kesembilan dalam penelitian ini yaitu: 

Brand awareness berpengaruh terhadap brand loyalty melalui 

customer satisfaction pada Hotel Mercure di Surabaya, diterima. 

Pelanggan yang memiliki ingatan yang kuat terhadap Hotel 

Mercure Surabaya dan merasakan kepuasan akan membuat 

pelanggan loyal dan terus membangun hubungan dengan Hotel 

Mercure dalam jangka panjang. 

10. Brand Awareness bepengaruh positif dan yang paling signifikan 

terhadap brand loyalty. Artinya bahwa hipotesis kesepuluh dalam 

penelitian ini adalah ketika persaingan di industri perhotelan 

semakin ketat, akan menjadi hal yang baik bagi perusahaan apabila  

konsumen selalu mengingat suatu brand sebagai pilihan mereka 

dalam memilih suatu lokasi menginap,maka brand awareness yang 

kuat penting dalam menjaga konsumen untuk tetap loyal terhadap 



84 
 

 
 

Hotel Mercure Surabaya dalam jangka waktu panjang dan 

membuat konsumen tidak berpindah ke merek pesaing. 

 

5.2. Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

 Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, disarankan pada 

penelitian selanjutnya tentang loyalitas konsumen di industri perhotelan 

diharapkan untuk memperoleh responden dengan jumlah yang lebih besar 

dan dengan mengeksplorasi pengaruh variabel lain yang mempengaruhi 

(misalnya experiental marketing)sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih 

optimal. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

 Secara keseluruhan, dapat disimpulkan pelanggan sudah merasa 

puas dengan Hotel Mercure Surabaya, sehingga disarankan pada 

manajemen Hotel Mercure Surabaya untuk tetap mempertahankan atau 

bahkan meningkatkan kepuasan konsumen. Beberapa cara yang dapat 

dilakukan adalah dengan meningkatkan terus pelayanan yang akan 

diberikan kepada konsumen, dengan cara membangun hubungan yang lebih 

dekat dengan konsumen melalui event-event menarik yang diadakan 

ketikamusim tertentu seperti ketika lebaran, natal, tahun baru dan lain-lain, 

Hal ini juga bisa diimbangi dengan dekorasi yang unik di dalam Hotel 

sesuai dengan musim yang berjalan agar pelanggan menjadi lebih tertarik 

untuk menginap. Selain itu juga pelatihan pelayanan kepada setiap bagian 

staff yang langsung berhubungan dengan konsumen juga harus 

diperhatikan, pelatihan dapat berupa praktek langsung maupun dalam 

bentuk games yang dikemas dalam bentuk pelatihan pelayanan konsumen 
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dan para staff harus selalu diberikan pemantauan dan pelatihan terus 

menerus, agar pelanggan yang menginap merasa puas dan nyaman dengan 

pelayanan para staff sehingga Hotel Mercure Surabaya tetap mampu 

bersaing dengan hotel lainnya. 
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