Bab V

Penutup

5.1 Kesimpulan

Penelitian kali ini bertujuan mengetahui pengaruh tanggung jawab sosial
perusahaan, kualitas layanan, kepuasaan terhadap loyalitas pelanggan pada
Favehotel Surabaya dalam menghadapi pandemi covid-19. Adapun untuk
pegambilan data dengan menggunakan kuesioner berupa google form. Sehingga
didapat sejumlah 103 responden dengan diantaranta 3 tanggapan tidak memenuhi
kriteria, kemudian 30 tanggapan untuk sampe kecil dan 100 tanggapan untuk
sampel besar. Dalam pengujiannya menggunakan alat uji WarpPLS 7.0
menghasilkan analisis berupa Inner, Outer, Analisis Statistik Deskriptif, dan Uji
Hipotesis untuk digunakan, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Semakin tinggi tanggung jawab sosial perusahaan akan semakin
tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan pada Favehotel Surabaya.

2. Kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3. Kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata sempurna,

oleh karena itu terdapat keterbatasan sebagai berikut:
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1. Responden dalam hal pengisian belum dengan benar mengisi kuesioner pada
kolom alamat. Dimungkinkan responden kuesioner ragu akan data privasi
mereka.

2. Penelitian dalam menjangkau responden memerlukan usaha untuk mencari
pelanggan Favehotel Surabaya, karena lingkungan peneliti yang belum cukup

dalam pengisian kuesioner sesuai dengan yang diteliti.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini didapatkan masukan dan saran untuk
nantinya sebagai pertimbangan dalam penelitian selanjutnya
1. Bagi Favehotel Surabaya
Pada hasil penelitian ini menunjukkan kualitas layanan dan kepuasan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, maka diharapkan untuk
meningkatkan kualitas layanan dalam hal peningkatan atas jasa angkat barang
(bellboy) dan nilai kepuasan pelanggan dari pihak Favehotel Surabaya dalam
hal kesesuaian harapan terhadap kinerja hotel. Cara yang bisa digunakan
seperti dengan memberikan bukti nyata atas komitmen yang telah diberikan
oleh pihak hotel.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna yang sebaiknya untuk selanjutnya
dapat diteliti kembali variabel yang berkaitan dengan variabel baru lainnya atau
sebagai penelitian ulang dengan objek yang sejalan maupun berbeda untuk
memberikan hasil perbandingan selanjutnya, dan menghindari penggunaan

item indikator yang berhubungan langsung dengan customer.
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