
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dari pembahasan yang telah diuraikan pada Bab IV, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Customer Experience (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) pada Hotel Gunawangsa Merr Surabaya. Artinya Konsumen 

akan loyal apabila merasa nyaman selama menginap atau berkunjung pada 

Hotel Gunawangsa Merr Surabaya. 

2. Harga (X2) tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen (Y) pada 

Hotel Gunawangsa Merr Surabaya. Karena pemilihan sumber informasi 

atau responden yang kurang berkompeten, sehingga harga tidak menjadi 

faktor utama bagi pelanggan untuk menjadi loyal. 

3. Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) pada Hotel Gunawangsa Merr Surabaya. Artinya konsumen 

akan loyal apabila Hotel Gunawangsa Merr Surabaya peduli dan 

memperhatikan kebutuhan pelanggannya. 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

 



 

 
 

1. Hotel Gunawangsa Merr Surabaya pada (Customer Experience) diharapkan 

dapat mempertahankan citra hotel dengan memberikan kemudahan dalam 

mengakses website penjualan, seperti menambahkan beberapa fitur 

menarik. Serta memberikan informasi terkait konten relevan berupa artikel, 

tips-tips ataupun informasi-informasi penting lainnya yang erat kaitannya 

dengan produk yang dijual hotel. Keberadaan konten ini tidak hanya 

berperan untuk mengiklankan produk saja, melainkan dapat menambah 

pengetahuan dan wawasan pelanggan. 

2. Hotel Gunawangsa Merr Surabaya pada (Kualitas Pelayanan) diharapkan 

dapat meningkatkan kualitas SDM dengan memberikan pelatihan dan 

pengembangan kepada staff atau karyawan dalam setiap bulan sekali, 

seperti melakukan skill training, atau creativity training agar kinerja dan 

kualitas pelayanan yang diberikan tetap terjaga dan menjadi lebih baik.  

3. Untuk peneliti berikutnya: 

a. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengkaji referensi yang 

terkait dengan loyalitas konsumen agar penelitian selanjutnya lebih 

baik dan lebih lengkap lagi. 

b. Penelitian selanjutnya diharapkan lebih mempersiapkan 

pengambilan dan penggumpulan data untuk menunjang penelitian 

yaitu dengan melakukan penyebaran angket atau kuesioner kepada 

sumber atau responden yang berkompeten. 
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