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BAB 7

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

1.

Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa secara simultan variabel
kualitas layanan, yaitu daya tanggap, kehandalan, jaminan, bukti fisik,
empati mempengaruhi kepuasan pelanggan Surabaya Plaza Hotel, sehingga
hipotesis pertama dapat diterima. Hasil dari perhitungan uji F, diperoleh
nilai F pitung (86,217) > F par (2,21). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha
diterima.Hal tersebut dapat terjadi karena secara bersama-sama kualitas
layanan merupakan faktor penting dalam industri jasa, terutama hotel.
Seperti yang telah diutarakan oleh Lovelock dan Wirtz (2007:371) bahwa
kualitas layanan sangat menentukan kepuasan. Kualitas layanan baik maka
tingkat kepuasan akan semakin tinggi.

Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa secara parsial variabel kualitas
layanan, yaitu daya tanggap, kehandalan, jaminan, bukti fisik, empati
mempengaruhi kepuasan pelanggan Surabaya Plaza Hotel. Perhitungan uji
parsial (uji t) diperoleh nilai t piwng > t tabet. Dari nilai tersebut berarti Ho
ditolak sehingga Ha diterima. Hal ini berarti sesuai dengan teori Lovelock
dan Wirtz (2007:77) bahwa wvariabel kualitas layanan secara parsial
merupakan dimensi paling penting dalam industri hospitality karena dapat

meningkatkan nilai tambah ekstra kepada pelanggan.

3. Variabel yang dominan adalah jaminan karena nilai koefisien regresi untuk

variabel jaminan adalah sebesar 0,373, sehingga menempatkan variabel
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jaminan sebagai variabel dominan dalam variabel kualitas layanan yang lain.
Hal ini menunujukkan bahwa setiap peningkatan variabel jaminan sebesar
satu maka akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 37%
dengan asumsi variabel bebas yang lain adalah tetap. Berdasarkan data,
kriteria tujuan kunjungan dengan persentase terbesar adalah keperluan
bisnis, dimana sebagian besar waktu yang digunakan adalah beraktivitas
dengan keperluan Dbisnisnya, sehingga kebanyakan dari mereka
memanfaatkan tinggal mereka di hotel untuk beristirahat, sehingga dapat
dapat ditarik kesimpulan bahwa yang paling dibutuhkan adalah jaminan

kenyamanan bagi para pelanggan adalah yang yang paling penting.

7.2 Saran

1.

Agar jaminan kenyamanan dapat terus ditingkatkan, maka perlu disediakan
fasilitas penunjang untuk kepentingan bisnis, misalnya jaringan internet
nirkabel / Wi-Fi dengan memperbanyak hot spot area. Saat ini memang
sudah ada hot spot area, namun masih terbatas pada beberapa area saja.
Apabila memungkinkan perlu disediakan juga fasilitas free Wi-Fi agar dapat
digunakan oleh pelanggan untuk memperlancar urusan bisnis mereka.

Untuk selalu meningkatkan kenyamanan bagi pelanggan, kualitas sumber
daya manusia perlu selalu ditingkatkan. Hal ini penting karena dengan
sumber daya manusia yang terlatih merupakan competitive advantage yang
sulit ditiru oleh pesaing. Oleh karenanya perlu diadakan pelatihan atau
sharing knowledge secara rutin untuk seluruh level karyawan (staf,

supervisor, manajer).
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