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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

Pada bab ini akan dituliskan konklusi dari penelitian yang telah dilakukan. 

Kesimpulan akan secara konkrit menjawab tujuan dilakukannya penelitian. 

Kesimpulan yang dihasilkan akan berjumlah sama dengan tujuan penelitian. Saran 

diberikan untuk kepentingan Hotel X dan penelitian berikutnya di kemudian hari. 

IV.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Loyalitas pelanggan hotel bintang lima dipengaruhi oleh tiga variabel, 

yaitu kualitas pelayanan hotel, nilai yang dirasakan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan. Diantara tiga variabel yang berpengaruh terhadap 

loyalitas, kualitas pelayanan hotel memberikan pengaruh total paling 

besar terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu, peningkatan kualitas 

pelayanan dijadikan prioritas utama dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

2. Usulan peningkatan loyalitas pelanggan Hotel X dilakukan terhadap 

empat variabel penyusun kualitas pelayanan, yaitu tampilan fisik, 

keandalan dan daya tanggap, kemudahan pelanggan, dan jaminan 

pelanggan Hotel X. Dihasilkan sembilan usulan peningkatan kualitas 

pelayanan Hotel X. Setelah didiskusikan dengan pihak hotel, delapan 

saran diterima oleh pihak Hotel X dan dua lainnya tidak dapat diterima 

untuk saat ini. Delapan usulan yang diterima adalah mencatat dan 

melaporkan permasalahan pada fasilitas hotel, peningkatan variasi menu 

makanan yang dihidangkan, evaluasi berkala pada kondisi dapur, 

mengadakan kegiatan pelatihan dalam bentuk simulasi kerja, 

penempatan pegawai pada beberapa fasilitas utama, dan pembaharuan 

informasi mengenai hotel secara berkala, melakukan hubungan kerja 

sama dengan pihak kepolisian untuk mengurangi kemacetan, dan 

penyediaan layanan shuttle gratis. 
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IV.2 Saran 

Berikut adalah saran yang dapat diberikan kepada Hotel X untuk 

kemajuan Hotel di kemudian hari. 

1. Selain keluhan yang disampaikan langsung oleh pelanggan, pihak hotel 

dapat menugaskan pegawai untuk membaca review pelanggan pada 

situs-situs terkenal seperti Traveloka, Booking.com, Agoda, dan lainnya. 

Pada situs-situs tersebut dapat ditemukan beberapa permasalahan dan 

saran yang mungkin berbeda dengan yang disampaikan oleh pelanggan 

secara langsung. 

2. Hotel X dapat mengaplikasikan usulan dimulai dari yang tidak 

membutuhkan banyak biaya maupun usaha, seperti memperbaharui 

situs resmi hotel dan penempatan pegawai pada fasilitas-fasilitas utama. 

Selain itu, untuk penelitian di kemudian hari, saran yang dapat diberikan 

adalah memperbanyak komunikasi dengan problem owner selama penelitian 

berlangsung agar proses identifikasi masalah dan pembuatan usulan dapat 

berjalan dengan lancer. 
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