
 
 

64 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian “Pengaruh Perceived 

Service Quality, Harga dan Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel 

Cleo Jemursari Surabaya” yang telah dilakukan pada bab sebelumnya maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Perceived service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Hotel Cleo Jemursari Surabaya karena hasil jawaban responden pada uji 

deskriptif terdapat item pernyataan dengan nilai rata-rata terkecil yaitu 

karyawan Hotel Cleo Jemursari Surabaya memberikan pelayanan yang 

akurat sesuai kebutuhan dan tepat waktu memiliki nilai rata-rata terkecil. 

Hal ini menjadi pemicu tidak berpengaruhnya variabel perceived service 

quality.  

2. Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Hotel Cleo Jemursari 

Surabaya karena hasil jawaban responden pada uji deskriptif terdapat item 

pernyataan dengan nilai rata-rata terbesar yaitu harga yang diberikan hotel 

Cleo Jemursari Surabaya sesuai dengan manfaat kenyamanan tempat 

menginap bagi pelanggan. Sehingga hal ini menjadi pemicu 

berpengaruhnya harga terhadap loyalitas pelanggan.  

3. Fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Hotel Cleo  Jemursari 

Surabaya karena hasil jawaban responden pada uji deskriptif terdapat 

pernyataan dengan nilai rata-rata terbesar yaitu pernyataan di lantai 1 

Hotel Cleo Jemursari Surabaya tersedia fasilitas pendukung lobby, lift, 
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tangga darurat, café & resto, meja dan kursi makan, meja bar, alat makan, 

buku menu, toilet umum, telepon, dan business corner dengan nilai rata-

rata sebesar 4,40. Hal ini menjadi pemicu berpengaruhnya fasilitas 

terhadap loyalitas pelanggan. 

5.2 Saran  

Berdasarkan simpulan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis 

memiliki beberapa saran sebagai berikut : 

1. Bagi Hotel Cleo Jemursari Surabaya 

a. Berdasarkan hasil penelitian kepada pelanggan hotel Cleo Jemursari, 

perceived service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan karena pelayanan yang kurang akurat dan cepat maka 

diharapkan pihak hotel untuk meningkatkan pelayanannya supaya 

lebih akurat sesuai kebutuhan pelanggan dan tepat waktu. Karyawan 

hotel Cleo  jemursari Surabaya diharapkan membantu dan merespon 

pelanggan lebih cepat. 

b. Berdasarkan hasil jawaban responden terhadap variabel harga pada uji 

deskriptif, item pernyataan harga pada hotel Cleo Jemursari memiliki 

daya saing terhadap harga kompetitor memiliki nilai rata-rata rendah. 

Maka saran penulis pihak hotel melakukan survey terhadap harga para 

kompetitor dan disesuaikan supaya tetap bersaing. 

c. Berdasarkan hasil jawaban responden terhadap variabel fasilitas pada 

uji deskriptif, item pernyataan hotel Cleo Jemursari Surabaya 

memiliki fasilitas pakiran yang luas dan bersih memiliki nilai rata-rata 

terendah. Maka diharapkan pihak manajemen Hotel Cleo Jemursari 
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Surabaya dapat menyediakan parkiran yang lebih luas dan bersih 

sehingga cukup menampung semua kendaraan pelanggan. 

2. Bagi penelitian selanjutnya. 

a. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel perceived service 

quallity tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Diharapkan 

peneliti dapat melakukan kembali penelitian pada variabel perceived 

service quality terhadap loyalitas pelanggan kembali supaya menjadi 

pembanding dengan penelitian yang sudah dilakukan. 

b. Peneliti selanjutnya disarankan melakukan penelitian dengan sampel 

yang lebih banyak supaya bisa mendapatkan gambaran yang lebih jelas 

tentang kondisi yang sedang diuji secara luas. 

c. Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan 

variabel bebas lain yang tidak dipakai pada penelitian ini untuk lebih 

mengembangkan dan memahami variabel apa saja yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Variabel lain yang bisa digunakan seperti motivasi, 

store atmosphere, dan brand awareness. Harapannya penelitian 

selanjutnya dapat memberikan pengetahuan yang lebih terbarukan. 
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