BAR V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Rerdasarkan hasil analisis dalam hab-bab sebelumnya, muka sunpulan yang

dapat penelin kemukakan adalah sebagar berikut -

| Dari perhitmgan regress pengaruh kualiles peliyanan yang  meliput
vaniahel Tangible (Xi), Reliability (X}, Respansiveness (Xa). Assurance
(3.0, Emparhy (X:) mempunva pengaruh vang signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan Hotel Majapahit Mandann Chiental Surabaya

Y Dan perhitungan  koefisien kerclas dan determims diperoleh milai
Loefisien korelasi berganda schesar (.863. Dengan demikian dapat
diketahui bahwa Famgible (X;), Heliabdity {X:), Hesponsiveness M4l

Asswrance (M), Emphaty  (Xs) secara simultan  (bersnma-sama )

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

merspunyal hubungan vang sangat erat dengan bepuisin pelangpan (Y

Nan nilar koefisien determinasi herganda sehesar 0,751 DPengan demikian

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

berarti 75,1 % vanasi dar kepuasan pefanggan dapat dijelaskan oleh
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kelima varabel bebas, wmtu JTawgible (X)) Heliahilin (X;)

Respomsiveness (Xa), Asvurance (Xs), Frpathe {Xz) sedangkan sisanya

24.9% djelaskan oleh variabel vang fain di luar kelima variahel rersebot.
3. Secara simultan dapat diketahui balwa nilan Py sebesar (26 4855 > Fan
{2,4270) jadi Hy ditolak dan H, diterima. Ini menunjukkan bahwa vanabel

kualitas layanan sccars bersumu-sama berpengaruh secara sigmifiken




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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terhadap kepuasan  pelanggan  Hotel Majapahit  Mandarin - Oriental
Surabaya.

4. Dari pengujian hipotesis secara parsial variabel kualitas pelayanan
didapatkan hasil tpjume Masing-masing variabel yang meliputi Tangibles
(X,) = 2.255 , Reliability (Xa) = 2.073 , Responsiveness (X;) = 2,220,
Assurance (Xq) = 2.106, Empathy (Xs) = 2,402, sedangkan nilal e =
1680, [ni berarti thiung = tiahe hal ini menunjukkan bahwa variabel-varnabel
kualitas layanan secara parsial mempunyar pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan  pelanggan Hotel Mujapahit Mandarin - Oriental
Surabaya dan yang memiliki pengaruh dominan adalah vanabe! emphaty
(Xs) karena memiliki nilal thue, terbesar dibandingkan vanabel-vanabel
bebas lainnya. Ini berarti empati atau perhatian pihak hotel Majapahit
Mandarin Oriental Surabaya kepada pelanggan sangat mempengarubi

kepuasan pelanggan.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil analisis dan keseluruhan pembahasan, maka beberapa saran
yang dapat diberikan pada Hotel Majapahit Mandarin Oriental Surabaya

adalah:

I. Hasil penelitian menunjukkan dimensi kualitas layanan yang paling
berpengaruh adalah emphaty, tangibles, responsiveness, assurance, dan
yang terakhir refiabiliry. Berdasarkan kenyataan mi, maka disarankan

hendaknya pihak manajemen lebih memperhatikan kualitas emphaty,




barcna dimenst emphoy memiliki pengand signifikan dan devminan

terhadap kepuasan pelanggan, Peningkatan kualitas layanan pada emyprhaty
dapat dilakukan melalu penmgkatan kepedulian awu perhatan prhak
Hotel Majapatut Mandarin Oriental Surabaya kepada pelanggan .

Hotel Majapahit Mandarin Oriental Surabaya harus mampo menanalisa

Lo

keadaan untuk membuat keputusan yang inovatf, yang bertujuan untuk
menjangkau konsumen / pelanggan dengan cara
- Produk / jasa dikembangkan sesuai kebutuhan dan kemnginan
konsumen ¢ pelanggan.
- Memberi harga vang terjangkau pelanggan, musalnya dengan
memben discount
- Peningkatan promos: lewst media vang memangkau konsumen ¢
pelanggan.

3. Hotel Majapahit Mandarin Orental Swrabaya harus mengembangkan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

sistem informasi vang baik, sehinpgen pernsaloan dapat mengetabin
keadaan intern maupun ekstern secara lebib tepar dengan cara

- Memupuk kekuatan perusahaan

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

S - Memperhatikan kelemahan perusihaan
[ A
,\J' - Memanfaatkan kesempatan dan peluang dengan  berlandaskan

kekumtan vang ada.
- Mengatas ancaman yang datang dars Tuar,
4. Dewnsp ini produk / jasa apapun tidak lepas dan unsur lavaran, baik

layanan sebagm produk i gasa mavpun layanan schagar pelengkap
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produk / jasa. Ada 4 hal yang harus dilakukan pihak Hotel Majapahit
Mandarin Oriental Surabaya.
- Perusahaan harus mampu memahami tipe-tipe dan pelanggan.
- Perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan
serta harapan konsumen / pelanggan.
- Perusahaan harus menanggapi serta menangani setiap keluhan
pelanggan dengan baik,

5. Hotel Majapahit Mandarin Onental  Surabaya hendaknva  sering
mengadakan pelatihan (training) pada karyawan schingga, pengetahuan
dan keramahan serta kesopanan karyawan meningkat agar dapat
memberikan layanan vang akurat dan terpercaya.

6. Bagi pihak Universitas, hendaknya hasil penelitian i1 dapat digunakan
sehagai bahan pustaka untuk menambah wawasan bagi sctiap orang yang

membacanya khususnya mahasiswa Universitas Katolik Darma C endika

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Surabava dalam pengembangan ilmu khususnya ilmu manajemen sumber

daya manusia.

.. Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan




~ Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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