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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan membuktikan hubungan dari pada 

beberapa variabel, yakni kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan niat 

pembelian kembali, di dalam industri perhotelan. Kualitas layanan terdiri dari 

lima dimensi, yang diterjemahkan sebagai variabel independen (variabel yang 

mempengaruhi), mencakup tangible (wujud fisik), reliability (keandalan 

layanan), responsiveness (ketanggapan layanan), assurance (jaminan layanan), 

dan emphaty (kepedulian karyawan). Sedangkan kepuasan pelanggan 

diterjemahkan sebagai variabel intervening (variabel perantara). Dan niat 

pembelian kembali menjadi variabel dependen (variabel yang dipengaruhi). 

Melalui hasil analisis data yang sudah dilakukan, didapatkan kesimpulan sebagai 

berikut: 

 

1. Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini menemukan, adanya hubungan yang positif dan signifikan 

antara variabel tangible terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis 

pertama dalam penelitian ini diterima. Melalui penelitian ini, penulis 

menyimpulkan bahwa, tingkat keadaan fisik dalam sebuah hotel, akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan tamu yang menginap. Melaui wujud fisik yang 

baik, seperti kebersihan, kesediaan furnitur, keadaan kamar, kelengkapan 

peralatan dan fasilitas, akan membuat konsumen nyaman dan merasa puas saat 

menginap. 

 

2. Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dalam penelitian ini ditunjukkan bahwa, terdapat hubungan yang positif 

dan signifikan antara variabel reliability terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu hipotesis kedua dalam penelitian ini ditolak. Melalui penelitian ini 

maka dapat disimpulkan bahwa tingkat keandalan layanan dalam sebuah hotel 
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akan mempengaruhi tingkat kepuasan tamu yang menginap. Melalui layanan 

yang dapat diandalkan, kesesuaian beban pembiayayaan yang ditangguhkan 

kepada pelanggan, serta kesamaan antara layanan yang diberikan dengan yang 

dijanjikan, akan menjadikan pelanggan merasa puas saat menginap. 

 

3. Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dalam penelitian ini juga ditemukan, bahwa variabel responsiveness tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. Melalui penelitian ini, penulis 

menyimpulkan bahwa, tingkat ketanggapan karyawan dalam sebuah hotel, 

tidak selalu berpengaruh terhadap tingkat kepuasan tamu yang menginap. 

Simpulan tersebut mengindikasikan bahwa, mayoritas tamu yang menginap, 

tidak terlalu memprioritaskan perihal ketanggapan karyawan saat menginap, 

serta kesadaran akan perilaku self service, perlahan-lahan sudah mulai 

diterapkan dalam ruang lingkup budget hotel. 

 

4. Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini menemukan, adanya hubungan yang positif dan signifikan 

antara variabel assurance terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima. Dari penelitian ini, penulis 

menyimpulkan bahwa, tingkat jaminan layanan dalam sebuah hotel, akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan tamu. Melalui layanan yang aman dan 

terjamin, konsumen akan merasa nyaman dan puas saat menginap di hotel. 

 

5. Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil dari Penelitian ini juga menunjukkan, adanya hubungan yang positif 

dan signifikan antara variabel emphaty terhadap kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, hipotesis kelima dalam penelitian ini diterima. Oleh karena itu, 

melalui penelitian ini, penulis menyimpulkan bahwa, apabila mengacu kepada 

aspek psikis, pelanggan akan menjadi lebih puas jika dalam menerima 

layanannya, mereka merasa lebih dihormati dan diperhatikan.  
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6. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Niat Pembelian Kembali 

Penelitian ini menemukan, adanya hubungan yang positif dan signifikan 

antara variabel kepuasan pelanggan terhadap niat pembelian kembali. Oleh 

karena itu, hipotesis keenam dalam penelitian ini diterima. Dari penelitian ini, 

penulis menyimpulkan bahwa, tingkat kepuasan tamu saat menginap, akan 

menciptakan niat pada pelanggan untuk menginap kembali. Pelanggan yang 

puas terhadap pengalamannya saat menginap di POP Hotel, disinyalir akan 

menginap kembali di POP Hotel, saat mereka berkunjung ke Surabaya. Bahkan 

pelanggan yang merasa puas, bisa saja akan menjadikan POP Hotel sebagai 

preferensi utamanya dalam memilih tempat menginap saat di Surabaya. 

 

7. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan serta 

dampaknya kepada Niat Pembelian Kembali 

Hasil dari penelitian ini mengungkapkan bahwa secara parsial (tersendiri), 

hubungan antara setiap dimensi kualitas layanan, terhadap niat pembelian 

kembali, ditemukan berbeda-beda apabila dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 

Dari lima dimensi kualitas layanan, dua dimensi di antaranya, yakni 

responsiveness dan assurance, ditemukan memiliki pengaruh yang rendah 

terhadap niat pembelian kembali, apabila dimediasi oleh kepuasan pelanggan. 

Hal itu berarti peran kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan 

responsiveness terhadap niat pembelian kembali, serta hubungan assurance 

terhadap niat pembelian kembali, terbilang kecil. Namun demikian, hasil dari 

penelitian ini juga menunjukkan bahwa, secara simultan (bersamaan), dimensi 

dari kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat 

pembelian kembali, apabila dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Oleh karena 

itu, hipotesis ketujuh dalam penelitian ini diterima. Hasil dari penelitian ini 

dapat dimungkinkan, karena tampaknya yang menjadi tolok ukur pelanggan, 

dalam menentukan kepuasan terhadap layanan hotel, adalah penilaiannya 

terhadap kualitas layanan secara keseluruhan atau bersamaan, bukan 

merupakan penilaian secara parsial atau tersendiri. Melalui penelitian ini, 
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peneliti menyimpulkan bahwa, kualitas layanan secara menyeluruh daripada 

suatu hotel, menjadi faktor penentu kepuasan tamu saat menginap, dan hal itu 

disinyalir dapat membentuk niat pembelian kembali pada pelanggan, di periode 

kunjungan berikutnya. Hal itu disebabkan karena dalam industri hotel, kualitas 

layanan menjadi elemen krusial dalam keberlangsungan proses bisnisnya, serta 

kualitas layanan secara kesuluruhan merupakan faktor utama yang menjadi 

bahan evaluasi pelanggan saat menginap di hotel, dan menentukan untuk 

merasa puas atau tidak. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan POP 

Hotel, mencakup wujud fisik hotel, layanan yang dapat diandalkan, jaminan 

layanan, kepedulian karyawan, serta karyawan yang tanggap dan responsif, 

semakin puas juga tamu saat menginap di POP Hotel, maka dari sana akan 

timbul niat pelanggan untuk menginap kembali di POP Hotel, bersedia 

merekomendasikan POP Hotel, mencari informasi lebih luas tentang POP 

Hotel, dan menjadikan POP Hotel sebagai preferensi utama untuk menginap. 

 

5.2 Keterbatasan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. Terdapat pula keterbatasan 

yang terjadi di dalamnya, di antaranya seperti: 

1. Penelitian ini menggunakan instrumen kuesioner yang disebarkan secara 

online, hal ini menjadikan jawaban mungkin saja tidak benar-benar akurat, 

dan potensi terjadinya bias respons dalam mengisi kuesioner, bisa saja 

terjadi.  

2. Kuesioner dalam penelitian ini tidak mencantumkan karateristik 

responden, mengenai tujuan menginap di POP Hotel, dengan mengetahui 

tujuan mayoritas responden saat menginap, jawaban akan lebih terdukung 

secara empirik.  

3. Perolehan nilai Adjusted R-Square dalam penelitian ini menunjukkan 

persentase sebesar 47,8% pada model 1, dan 41,8% pada model 2. Hal ini 

menunjukkan sisa persentasenya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti di dalam penelitian ini. 
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5.3 Saran 

Dari hasil pembahasan dan simpulan yang sudah dilakukan dalam penelitian 

ini, terdapat beberapa saran dan masukan, yang bisa dijadikan referensi dan 

bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya, di antaranya seperti: 

 

1) Saran Akademis 

1) Sebaiknya dalam penelitian ini, instrumen kuesioner juga disebarkan 

secara offline dan konvensional, melalui angket kertas, dan tatap muka 

antar peneliti dan responden yang mengisi, hal tersebut lebih menjamin 

keakuratan jawaban yang diberikan responden. Karena dalam tatap 

muka secara langsung, responden bisa bertanya secara langsung bila 

ada pertanyaan yang kurang dimengerti, dan peneliti bisa segera 

memberi penjelasan lebih mendalam. 

2) Sebaiknya dalam penelitian ini, dicantumkan tujuan menginap sebagai 

karakteristik responden, seperti untuk keperluan bisnis, keperluan 

wisata, keperluan privat, atau dalam hal keperluan lain. Hal ini bisa 

lebih mendukung hasil penelitian secara empiris, dalam segi tujuan 

mayoritas responden, saat menginap di hotel, khususnya di budget 

hotel. 

3) Sebaiknya dalam penelitian ini, ditambahkan variabel lain yang 

mungkin saja lebih berpengaruh terhadap kepuasan dan niat menginap 

kembali, seperti harga, citra merek, lokasi, atau kemudahan akses 

jangkauan. 

 

2) Saran Praktis 

1) Dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal tangible 

(keadaan fisik), bisa dilakukan dengan cara meningkatkan kualitas 

desain interior di dalam lingkungan hotel, serta meningkatkan 

kebersihan dan kenyamanan dalam hal fasilitas dan keadaan fisik hotel. 

2) Dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal reliability 

(keandalan layanan), pihak manajemen sebaiknya memberikan layanan 
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yang lebih konsisten dan lebih sesuai dengan standar, serta penyesuaian 

antara biaya yang ditanggungkan kepada konsumen sebaiknya lebih 

sesuai dengan fasilitas-fasilitas yang diberikan. 

3) Dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal 

responsiveness (ketanggapan layanan), bisa dilakukan dengan cara 

memberikan arahan yang lebih mendetail kepada karyawan, terkait 

standart operasional perusahaan, dalam memberikan layanannya, agar 

mereka lebih  tanggap terhadap kebutuhan-kebutuhan tamu. 

4) Dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal assurance 

(jaminan layanan), bisa dilakukan dengan cara meningkatkan jaminan 

keamanan saat menginap, serta dengan konsisten memberikan arahan 

kepada karyawan, untuk selalu bekerja dengan profesional, agar tamu 

menjadi percaya saat menerima layanannya. 

5) Dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam hal emphaty 

(kepedulian karyawan), bisa dilakukan dengan cara memberikan 

pengarahan kepada karyawan, untuk selalu melayani dengan peduli, 

serta lebih peka terhadap kebutuhan tamu secara mendetail. 

6) Dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, bisa dilakukan 

dengan cara memberi arahan kepada karyawan, dalam hal penyelesaian 

kinerja untuk lebih diperbaiki lagi, serta dalam memberikan layanan, 

sebaiknya karyawan dapat melayani lebih cepat lagi. 

7) Dalam niat menginap kembali, sebaiknya pihak manajemen lebih 

gencar memberikan informasi yang luas terhadap tamu, baik dari media 

sosial atau media lain, hal ini dikarenakan, salah satu aspek dari niat 

menginap kembali adalah, aspek eksploratif, yakni mencari informasi 

lebih luas mengenai hotel. 

9) Mengacu pada hubungan setiap variabel, penelitian ini dapat menjadi 

acuan dan referensi bagi pihak manajemen hotel, untuk merumuskan 

strategi pemasaran, dan memperhatikan kualitas layanan. Sebaiknya 

yang menjadi fokus pembenahan adalah empat aspek dari kualitas 

layanan, seperti tangible atau keadaan wujud fisik hotel, reliability atau 
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layanan yang dapat diandalkan, assurance atau jaminan dalam layanan, 

serta emphaty atau kepedulian karyawan, karena keempat aspek itulah 

yang akan menunjang kepuasan tamu saat menginap. Manajemen hotel 

tidak perlu terlalu fokus kepada aspek responsiveness, atau 

ketanggapan layanan, karena mayoritas karakteristik tamu tidak 

menentukan tingkat kepuasannya saat menginap, melalui aspek 

ketanggapan karyawan.  

10) Selain itu, apabila pelanggan merasa puas terhadap kualitas layanan 

yang semakin meningkat, maka disinyalir akan menimbulkan niat dari 

para tamu untuk kembali menggunakan jasa layanan hotel di masa yang 

akan datang. 
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