BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan sesuai

dengan perumusan masalah sebagai berikut :

1)

2

3)

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Hotel Elji Kota Gorontalo. Hal tersebut memiliki arti apabila
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diterapkan, maka loyalitas pelanggan
akan semakin meningkat. Begitu pula dengan sebaliknya apabila kualitas
pelayanan yang diterapkan semakin rendah, maka loyalitas pelanggan juga
akan menurun. Hal ini berarti dengan adanya kualitas pelayanan yang optimal,
loyalitas pelanggan akan tercipta dengan sendirinya.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Hotel Elji Kota Gorontalo. Hal tersebut memiliki arti apabila
semakin tinggi kepuasan pelanggan yang dirasakan pelanggan, maka loyalitas
pelanggan akan semakin meningkat. Begitu pula dengan sebaliknya apabila
kepuasan pelanggan semakin rendah, maka loyalitas pelanggan juga akan
menurun. Hal ini berarti dengan adanya kepuasan pelanggan yang optimal,
loyalitas pelanggan akan tercipta dengan sendirinya.

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan  terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Hotel Elji Kota Gorontalo. Hal tersebut memiliki

arti apabila semakin tinggi Kepercayaan yang diberikan pelanggan, maka



4

6)

loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. Begitu pula dengan sebaliknya
apabila kepercayaan pelanggan semakin kecil, maka loyalitas pelanggan juga
akan menurun. Hal ini berarti dengan adanya kepercayaan pelanggan yang
optimal, loyalitas pelanggan akan tercipta dengan sendirinya.

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing Hotel Eljie
Kota Gorontalo melalui Loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening. Hal
ini disebabkan nilai pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap
keunggulan bersaing melalui Loyalitas Pelanggan lebih besar dari nilai
pengaruh langsung antara Kualitas Pelayanan terhadap keunggulan bersaing.
Pada dasarnya untuk mencapai keunggulan bersaing harus melaui Loyalitas
Pelanggan.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing Hotel Eljie
Kota Gorontalo melalui Loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening. Hal
ini disebabkan nilai pengaruh tidak langsung Kepuasan Pelanggan terhadap
keunggulan bersaing lebih besar dari nilai pengaruh tidak langsung antara
Kepuasan Pelanggan terhadap keunggulan bersaing. Pada dasarnya untuk
mencapai keunggulan bersaing harus melaui Loyalitas.

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh terhadap Keunggulan Bersaing Hotel
Eljie Kota Gorontalo melalui Loyalitas pelanggan sebagai variabel
intervening. Hal ini disebabkan nilai pengaruh tidak langsung Kepercayaan
Pelanggan terhadap keunggulan bersaing melalui loyalitas pelanggan lebih

besar dari nilai pengaruh langsung antara Kepercayaan Pelanggan terhadap
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keunggulan bersaing. Pada dasarnya untuk mencapai keunggulan bersaing
harus melaui Loyalitas.

Loyalitas pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keunggulan bersaing Hotel Eljie Kota Gorontalo. Hal ini menunjukan bahwa
semakin loyal pelanggan dalam menggunakan jasa Hotel Eljie Kota Gorontalo
maka, akan mampu menciptakan keunggulan bersaing.

Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka dapat diambil saran sebagai

berikut:

1)

Bagi Hotel Eljie Kota Gorontalo

Saran yang diajukan kepada hotel eljie kota gorontalo adalah sebagai
berikut:
Hotel Eljie Kota Gorontalo diharapkan agar meningkatkan Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan untuk
menciptakan loylaitas pelanggan. Peningkatan Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelnggan dan Kepercayaan Pelanggan ini dapat dilakukan dengan cara
menciptakan Daya tanggap yang baik kepada semua pelanggan dan Jaminan
keamanan kepada pelanggan , serta membuat mereka percaya dan puas dalam
menggunakan jasa hotel eljie kota gorontal. Sehingga loyalitas akan
meningkat juga dan sebaliknya apabila kepuasan, Kepercayaan dan pelayanan
yang diberikan menurun, maka loyalitas pelanggan juga akan menurun. Hal

ini berarti terpenuhinya kebutuhan pelanggan terhadap pelayanan hotel eljie



b)

2)

kota gorontalo, pelanggan akan merasa puas karena kebutuhan dan
keinginannya terpenuhi dan akan berdampak pada pelanggan menjadi loyal.
Ketika pelanggan hotel eljie kota gorontalo sudah loyal terhadap produk/jasa
yang di tawarkan maka mampu menciptakan keunggulan bersaing.

Hotel Eljie Kota Gorontalo perlu memperbaiki, menjaga, dan meningkatkan
pelayanannya secara syariah, karena Hotel Eljie Kota Gorontalo merupakan
Hotel berasaskan syariah.

Bagi penelitian selanjutnya

Saran yang dapat peneliti berikan kepada pneliti berikutnya adalah sebagai

berikut:

a) Mengingat secara teori kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan

kepercayaan pelanggan merupakan faktor penting dalam memberikan
kontribusi dalam pembentukan loyalitas pelanggan, maka untuk peneliti
selanjutnya diharapkan tetap mempertimbangkan 3 hal ini sebagai faktor
pembentuk loyalitas pelanggan. Selain itu disarankan untuk dapat
mengembangkan hasil dari penelitian ini dengan menambahkan variabel lain
seperti Reputasi merek dan Komitmen dan juga menggunakan alat analisis
yang lain yaitu analisis SEM (Structural Equation Modeling) atau Analisis

Faktor.
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