BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan analisis

Structural Equation Modeling, maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada Hotel Santika Premiere Gubeng Surabaya
diterima. Artinya, bahwa brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction pada Hotel Santika Premiere
Gubeng Surabaya.

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa frust berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada Hotel Santika Premiere Gubeng Surabaya
diterima. Artinya, bahwa trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction pada Hotel Santika Premiere Gubeng
Surabaya.

3. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh
terhadap brand loyalty pada Hotel Santika Premiere Gubeng Surabaya
diterima. Artinya, bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap brand loyalty pada Hotel Santika Premiere Gubeng

Surabaya.

5.2 Saran
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan

pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya:
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Saran Praktis

Pada variabel brand image, nilai rata-rata jawaban responden yang
memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya merasa Hotel
Santika Premiere Gubeng Surabaya memiliki keunggulan
dibandingkan dengan hotel lainnya”. Untuk itu, saran yang
diajukan bahwa perusahaan harus dapat lebih meningkatkan brand
image dari Hotel Santika Premiere Gubeng Surabaya dari segi
keunggulan produk maupun layanan yang diberikan kepada
konsumen. Cara yang dapat dilakukan dapat dengan melakukan
inovasi-inovasi baru yang dapat menunjang image dari hotel serta
dapat menciptakan point of different yang digunakan sebagai
keunggulan dibandingkan hotel-hotel lainnya.

Pada variabel trust, nilai rata-rata jawaban responden yang
memiliki nilai terendah adalah indikator “Menurut saya Hotel
Santika Premiere Gubeng Surabaya merupakan hotel yang
terpercaya”. Untuk itu, saran yang dapat diajukan ialah bahwa
perusahaan harus merubah pandangan konsumen terhadap Hotel
Santika Premiere Gubeng Surabaya menjadi hotel yang dapat
dipercaya dan diandalkan. Cara yang dapat dilakukan dengan
pemberian layanan yang baik, tanggap, dan cepat serta juga
memperhatikan kebutuhan dan keinginan tamu hotel agar
konsumen dapat percaya terhadap Hotel Santika Premiere Gubeng
Surabaya dari segi layanan maupun produk.

Pada variabel customer satisfaction, nilai rata-rata jawaban
responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya
mendapatkan jasa/produk yang saya butuhkan dari Hotel Santika
Premiere Gubeng Surabaya secara tepat waktu ”. Untuk itu, saran

yang dapat diajukan ialah bahwa perusahaan harus memberikan
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layanan yang baik dan tepat yang dapat memuaskan tamu Hotel
Santika Premiere Gubeng Surabaya. Cara yang dapat dilakukan
dengan memberikan jasa maupun produk yang dapat menjawab
kebutuhan tamu hotel serta penyampaiannya harus tepat waktu
sesuai dengan yang diharapkan tamu hotel.

Pada variabel brand loyalty, nilai rata-rata jawaban responden yang
memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya merasa puas dengan
layanan yang ditawarkan Hotel Santika Premiere Gubeng
Surabaya”. Untuk itu, saran yang diajukan kepada perusahaan
harus dapat memperbaiki layanan yang ingin disampaikan kepada
tamu hotel. Perusahaan dapat memberikan layanan yang
dibutuhkan dan dinginkan oleh tamu Hotel Santika Premiere
Gubeng Surabaya schingga dari layanan yang tepat dapat

menciptakan loyalitas merek.

Saran Akademis

Setelah melihat hasil penelitian ini, terdapat beberapa
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu peneliti tidak melakukan
pengujian variabel brand image terhadap brand loyalty, trust
terhadap brand loyalty, diharapkan untuk kedepannya para peneliti
dapat menguji hubungan variabel tersebut. Kedua, peneliti hanya
meneliti Hotel Santika Premiere Gubeng Surabaya sehingga pada
penelitian selanjutnya diharapkan untuk dapat melakukan
penelitian menggunakan obyek lain seperti perusahaan jasa selain
industri perhotelan, dan perusahaan manufaktur. Keterbatasan
lainnya yaitu, adanya keterbatasan jumlah variabel yang digunakan

dalam penelitian ini sehingga untuk kedepannya dapat
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menambahkan jumlah variabel yang diteliti agar hasil temuan lebih

variatif.
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