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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data, maka dapat diambil 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Product (X1) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 

makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison tidak melihat 

makanan enak dan makanan yang disajikan tersebut memiliki porsi yang 

banyak, yang dilihat bukti fisik (physical evidence) dan mereka merasa rasa 

dari makanan dan porsi yang disajiakan sama dengan restoran yang lain. 

2. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Price (X2) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 

makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison tidak melihat 

harga makanan atau minuman yang disajikan Santan Restoran sesuai dengan 

porsinya tetapi yang dilihat adalah bukti fisik atau physical evidence dan 

mereka merasa harga makanan atau minuman yang ditawarkan tidak jauh 

berbeda dengan yang ditawarkan restoran lain. 

3. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Promotion (X3) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 
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makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison tidak melihat 

promosi yang dilakukan melaui media sosial dan informasi dari penjualan 

langsung oleh Santan Restoran tetapi yang di lihat adalah bukti fisik atau 

physical evidence. 

4. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Place (X4) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 

makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison tidak melihat 

akses transportasi umum ke Santan Restoran yang beragam dan ruangan 

Santan Restoran yang luas tetapi yang dilihat adalah bukti fisik atau physical 

evidene. 

5. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa People (X5) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 

makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison merasa 

kepedulian karyawan dalam memberikan pelayanan pada pelanggan dan 

karyawan memiliki keterampilan dan kemampuan dalam melayani pelanggan 

tidak jauh berbeda dengan karyawan di restoran lain yang dilihat adalah bukti 

fisik atau physical evidence. 

6. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Process (X6) tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya By 

Horison, hal ini dikarenakan pada saat tamu hotel maupun pelanggan memilih 

makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison tidak melihat 

proses pelayanan yang cepat dan mudah dan penyajian yang cepat karena 
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mereka merasa hal tersebut sama halnya yang didapatkan pada restoran yang 

lain tetapi yang mereka lihat adalah bukti fisik atau physical evidence. 

7. Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa Physical Evidence (X7) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Santan Restoran Hotel 

Arcadia Surabaya by Horison, hal ini disebabkan tamu hotel maupun 

pelanggan memilih makan di Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by 

Horison karena merasa puas, menyukai design interior dari Santan Restoran 

Hotel Arcadia Surabaya by Horison, fasilitas yang memadai seperti : WiFi, 

temperatur ruangan dan penerangan sehingga mereka merasa nyaman dan 

ingin berlama – lama di restoran. 

5.2 Saran 

1. Disarankan kepada Hotel Arcadia Surabaya by Horison untuk 

mempertahankan suasana Santan Restoran dengan mendesign atau mendekor 

interior Santan Restoran Hotel Arcadia Surabaya by Horison dengan tema 

yang disesuaikan event atau hari – hari besar, kebersihan restoran selalu 

dipantau petugas kebersihan sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen Hotel Arcadia Surabaya by Horison. 

2. Disarankan kepada peneliti selanjutnya mampu mengembangkan model 

dengan lebih baik, menambah variabel yang lain, dengan memperluas jumlah 

sampel dan lokasi penelitian sehingga peneliti bisa lebih mengetahui apakah 

pelanggan telah merasa puas atau belum dengan pelayanan yang diberikan. 
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