
BAB V

SIN{PT]L{N DAN SARAN

5.1. Simpulan

Bcrclasarkan hasil analisis dalam bab-bab sebclutnn,va, rnaka simpulan yang

clapat peneliti kernukakan adalah sebagai berikut :

l.Daripcrhitunganrcgresipcngaruhkualitaspclayananyangnrcliputi

variabel Tangihle (x)' Retiabilit:t'(x)' l?e'spott'sirene's'r (Xr)' '4'ssurance

(,\), timpathv (Xs) rnempuryai penuantlt yang signifikan terhadap

kepuasap pelallggall Hotel Ma.iapahit Mandlr'i1 Or rcrrtal Surabayl'

2. Dari pc.rhitungzur koefisicn korclasi dan dctcrrninasi dipcrolch nilai

koefisien korelasi berganda sebesar 0.865. Dengan demikian dapat

diketahui bahrva'l-angible (Xr)' i(cuiiahilirv' (-Xzl' llcsponsivetic'r's (X-r)'

Assurance ()i.), Emphary (Xs) secara simultatt (bersama-saura)

mernpunyai hubungan yang sangat crat dcrtgan kcpuasart pclanggan (Y).

Dan nilai koefisien deten.ninasi berganda sebesar {1.751. Dengan dernikian

berani 75.1 on variasi dari kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh

kelima variabel bebas, yaitu Tangihle (Xt), Reliabitirl; (X:)

lle.sstort.sivele.r.r (X3), Assurdnce (Xl, l:rrtpuli,r' (Xs) scdangkart sisanya

24.9% clfelaskan oleh variabel yang lain di hrar kclima variabel tersehttt.

3. Secara simultan dapat diketahui bahrva nilai Fi,,1uug sebesar (26.185) '' l;tat.'l

(2,4270).iadi Ho ditolak dan FL diterima. ini meuurjukkatr baltrva variabel

kualitas layanan secara bersama-satna berpcngaruh secara si6mifikan
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pclanggan Hotol Majapahir Mandarin Oricntalterhadap kcpuasan

Surabaya.

4. Dari pengujiar hipotesis secara parsial variabel kualitas pelayanan

didapatkan hasii 161*,, masing-rnasing variabel yang mehprtti Tangibles

(Xl) : 2,255 . Retiability (X):2,073 , Responsivene;s (*\:2'220'

.4s.surance (X4) : 2.106, Empathv (Xs) - 2.402' sedangkan nilai tr"r*r =

1.680. Ini berarti ti1li*, > ttur,ct hal ini menun3ukkan bah'iva vanabel-variabel

kualitas layanan secara parsial mempunyai pengamh yang sigifikan

terhadap kspuasan pclanggarl Hotcl Majapahit Mandarin Oriental

Surabaya dan yang memiliki penganfi dominan adalah variabel empharv-

(X5) karena memrtiki nilai tht*e terbesar dibandingkan ranabel-variabel

bebas lainnya. ini berarti empati atau perhatian pihak hotel Ma-japahit

N{andarin Oriental Surabaya kepatla pelanggan sangat mempengaruhi

kepuasan pelanggan,

)
5.2. Saran

Berdasarkur hasil analisis dan keseluruhan pembahasan' maka beberapa saran

yang dapat diberikan pada Hotel Majapahit Mandarin Onental Surabaya

adalah:

l. Hasil penelitian menunjukkan dimensi kualitas layanan yang paling

berpengaruh adalah emphary, nngi bl es, resPon \ ire nc \'\, a'ssuronce. dut

yang lerakhir reliability. Berdasarkan keuyataan ini, rnaka disarankan

hendaknya pihak manajemen lebih mcmperhatikan kualitas emphaty,
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karcnadimcnsiemphatymcmilikipcngaruhsig'nifikandandominan

terhadap kepuasan pelanggan. Peningkatan kualitas layanan pada emphaty

dapat dilakukan melalui peningkatan kepedulian atau perhatian pihak

Hotel lvlqiapahit Mandarin Oriental Surabaya kepada pelanggan '

2. Hotcl Majapahit Mandarin oriental Suraba-ya harus tnalrryu mcttganalisa

keadaan untuk membuat keputusan yang inovatif, yang berttrjtran untuk

menjangkau konsumen lpelanggan dengan cara:

- produk / jasa dikernbangkan sesuai kebutuhan dan keinginan

konsumcn / Pelanggan.

. Memberi harga yang terjanglrau pelanggan, misalnya dengan

memberi discount.

- penilgkatan promosi lewat media yiurg nrerl-ia.ugkau kotrsutnen i

pelanggan.

3. Hotel tvlajapahit Mandarin Oriental Surabaya hants mengembangkan

sistelrr irrf<rrrnasi yang baik. schingga pcrttsltltltan tlapal tttcrrgctahtri

keadaan intelr uraupun ekstern secara lebi[ tepat dettgatt cara:

- Ivlernupuk kekuatan perusahaan.

- iVlernperhatikan kelemahan pentsahaan.

- Memanfaa*an kesempatan dan peluang dengan berlandaskan

kekuatan yang ada.

- Mengatasi ancaman yurg datang dari luar.

4. Dewasa ini produk / jasa apapun tidak lcpas dari unsur layanan, baik

layanan sebagai produk rnti jasa magpln layanan sebagai pelengkap
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produk /,iasa. Ada 4 hal yang harus <Iilakukan pihak Hotcl lvlajapahit

Mandarin Oriental Surabaya.

- Perusahaan harus mampu memahami tipe-tipe dari pelanggan'

- Perusairaan harus mampu menaharni kebutuhart dan keingiuan

serta harapan konsumen / pelanggan'

- Perusahaan harus menanggapi serta lnenangani setiap keluhan

pelanggan dengan bar-k.

5. Hotel Ma.iapahit Maldarin Onental Surabaya hendaknya sering

mengadakan pelatihan (training) pada karyarvan sehingga, pengctahuan

dan keramahan serta kesopanan karyarvan ureningkat agar dapat

memberiksn layanan yang akurat dan terpercaya'

6. Bagi pihak Universitas, hendallrya hasil penelitian ini dapat digrutakan

sebagai bahan pustaka untuk mcnambah wawasan bagr sctiap orang yang

membacanya khususnya mahasiswa Universitas Katolik Darma Cendika

Surabaya dalam pengembangan ilmu kiususnya iltnu manajemen sumber

daya nrartusia.
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