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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan literature review atribut-atribut yang menjadi prioritas dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan telah didapatkan.. Atribut-atribut yang menjadi prioritas 

tersebut terletak pada lima dimensi pelayanan yang menjadi nilai tinggi dalam hasil 

pengolahan data. Dari ketiga kasus tersebut penulis menyimpulkan bahwa dimensi kualitas 

pelayanan yang perlu diprioritaskan oleh pihak hotel terletak pada bagian tangible. Bagian ini 

menjadi penting karena hotel yang memiliki dekorasi yang menarik, kebersihan hotel terjaga, 

dan fasilitas lainnya yang berada pada dimensi tangible perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Kemudian peningkatan juga perlu dilakukan dari atribut 

yang terikat pada dimensi reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.   

 Dalam penulisan literature review ini penulis menemukan penggunaan dari setiap 

metode yang digunakan memiliki hasil yang hampir sama hanya saja pada kasus ini peneliti 

memiliki fokus yang berbeda.  

 

5.2 Saran 

Literature review ini hanya membahas atribut-atribut yang menjadi prioritas untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan pembahasan yang lebih berfokus pada 

pengukuran kualitas layanan. Untuk penelitian selanjutnya disarankan membahas masalah 

lebih spesifik tentang atribut-atribut yang menjadi prioritas dalam mempengaruhi kepuasan 

konsumen.  
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