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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah dilakukan maka pada

bab lima ini penulis mengambil kesimpulan hasil penelitian yaitu sebagai berikut:

1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa

persepsi pelanggan terhadap pelayanan Hotel Mutiara sangat baik untuk

dimensi kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness) dan baik

untuk dimensi jaminan (assurance), empati (empathy), serta dimensi bukti

langsung (tangibles).

2. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa

loyalitas pelanggan pada Hotel Mutiara adalah baik (tinggi/loyal).

3. Berdasarkan hasil analisa dapat disimpulkan bahwa secara simultan

kualitas pelayanan hotel Mutiara memberikan pengaruh yang signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan secara parsial, dimensi yang

memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah

dimensi bukti langsung (tangibles).

Secara lebih mendetail, penelitian tentang pengaruh persepsi pelanggan

tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Hotel Mutiara

Yogyakarta mengindikasikan bahwa :
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1. Responden

a. Responden terdiri dari 25 responden laki-laki dan 25 responden

perempuan.

b. Mayoritas responden berusia 30 sampai 39 tahun yaitu sebesar 30%.

c. Mayoritas responden berstatus sudah menikah yaitu sebesar 54%.

d. Mayoritas responden berkewarganegaraan Indonesia.

e. Mayoritas responden berprofesi sebagai wirausaha yaitu sebesar 44%.

2. Analisis Pengaruh Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti

Langsung terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel Mutiara Yogyakarta

a. Kualitas pelayanan Hotel Mutiara yang terdiri dari reliability,

responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles secara simultan

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan terhadap

Hotel Mutiara Yogyakarta.

b. Secara parsial dimensi kualitas pelayanan yang memberikan pengaruh

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan adalah dimensi tangibles

(bukti langsung).
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang sudah dilakukan oleh

penulis, dapat disampaikan saran kepada pihak managemen Hotel Mutiara sebagai

berikut:

a. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Hotel Mutiara

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, maka diharapkan untuk terus

mempertahankan kualitas dari pelayanan Hotel terhadap pelanggan.

b. Cara yang paling berpengaruh untuk membuat pelanggan menjadi loyal

adalah dengan memberikan bukti langsung (nyata) terhadap pelanggan

sehingga pelanggan bisa merasakan secara langsung kualitas pelayanan

dari Hotel Mutiara.

c. Pelanggan yang mayoritas menginap di Hotel Mutiara adalah pelanggan

yang sudah menikah dan berprofesi sebagai wirausaha. Untuk memberikan

nilai tambah terhadap kualitas pelayanan dapat ditambahkan fasilitas untuk

keluarga, dan untuk para wirausahawan yang melakukan perjalanan dalam

rangka bisnis.

5.3. Kelemahan Penelitian

Adapun kelemahan dari penelitian ini adalah jumlah responden yang

diambil hanya dalam kurun waktu satu bulan sehingga pada kurun waktu yang

singkat hasil dari kuesioner yang diterima memiliki hasil yang sama. Berbeda

halnya bila penelitian ini dapat dilakukan dengan kurun waktu yang panjang
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dengan adanya hari libur. Dimana hari libur mengindikasikan Hotel Mutiara

Yogyakarta menerima banyak pelanggan yang datang untuk menginap.

Kelemahan lain adalah kuesioner penelitian ini pada butir pertanyaan pada

dimensi daya tanggap butir 4, pada item pertanyaan seharusnya tidak perlu

menggunakan kata selalu.
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LAMPIRAN I

 

 



Kepada Yth

Saudara/i Responden penelitian

Di tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka menyelesaikan skripsi peneliti di program Strata Satu/S1

Universitas Atma Jaya Yogyakarta (UAJY), maka peneliti mempunyai kewajiban

untuk melakukan Penelitian. Sehubungan dengan penelitian yang sedang peneliti

lakukan dalam rangka penulisan skripsi, maka peneliti memohon kesediaan

Saudara/i dengan menjadi responden penelitian yaitu dengan mengisi kuisioner

dan memilih jawaban pada kolom yang telah disediakan.

Kuisioner ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh persepsi

pelanggan tentang kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Hotel

Mutiara Yogyakarta. Jawaban dari kuisioner ini akan peneliti gunakan sebagai

keperluan untuk menyusun skripsi peneliti yang berjudul, PENGARUH

PERSEPSI PELANGGAN TENTANG KUALITAS PELAYANAN

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA HOTEL MUTIARA

YOGYAKARTA, maka untuk itu diharapkan pengisian kuisioner ini dapat di isi

seobyektif mungkin.

Sebagaimana penelitian ilmiah, kerahasiaan identitas Saudara/i dalam

memberikan penilaian dijamin tidak akan membawa konsekuensi yang merugikan

bagi responden. Atas kesediaan responden dalam mengisi kuisioner ini, kami

ucapkan Terimakasih.

Yogyakarta, 23 February 2011

Hormat peneliti,

Novi Theresia

 

 



KUESIONER

PENGARUH PERSEPSI PELANGGAN TENTANG KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA HOTEL

MUTIARA YOGYAKARTA

Identitas Responden

Jenis Kelamin :1. Laki-laki

2. Perempuan

Usia :1. 20-29 tahun

2. 30-39 tahun

3. 40-49 tahun

4. 50-59 tahun

5. > 60 tahun

Status :1. Belum Menikah

2. Menikah

3. Cerai

Kewarganegaraan :1. WNI

2. WNA

Pekerjaan :1. Pegawai Negeri

2. Pegawai Swasta

3. Wirausaha

4. Pelajar

5. Lainnya:………………………….

Petunjuk
Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang anda pilih dengan ketentuan
sebagai berikut :

1. Sangat Setuju ( SS )
2. Setuju ( S )
3. Netral ( N )
4. Tidak Setuju ( TS )
5. Sangat Tidak Setuju ( STS )

 

 



I. Kehandalan (reliability)
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Prosedur pelayanan Hotel Mutiara simple.
2. Pelayanan Hotel Mutiara cepat dan tepat.
3. Kegiatan administrasi mudah dan tidak

berbelit-belit.
4. Karyawan memberi pelayanan yang

memuaskan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan/tamu.

II. Daya tanggap (responsiveness)
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Pelayanan dimulai secara cepat dan tepat

waktu.
2. Karyawan memberi tanggapan yang baik

dan cepat terhadap keluhan
pelanggan/tamu.

3. Prosedur penyampaian informasi jelas dan
mudah dimengerti.

4. Karyawan siap dalam menanggapi keluhan
pelanggan/tamu.

III. Jaminan (assurance)
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Hotel Mutiara memberikan jaminan apabila

terjadi
kesalahan pada hasil kinerja karyawan.

2. Karyawan memiliki sifat sopan, ramah,
jujur, dan dapat dipercaya.

3. Penarikan tarif biaya sesuai dengan kualitas
pelayanan yang diterima.

4. Karyawan mempunyai
kemampuan,pengetahuan yang luas dan
kecakapan dalam menjalankan tugasnya.

IV. Empati (empathy)
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Hotel Mutiara memberikan kemudahan

bagi pelanggan/tamu dalam mengakses
fasilitas-fasilitas hotel.

2. Karyawan segera memberikan pelayanan
kepada pelanggan/tamu hotel.

3. Karyawan memberikan perhatian yang
baik

 

 



kepada pelanggan/tamu.
4. Komunikasi antara pelanggan/tamu hotel

dengan
karyawan berjalan baik dan lancar.

V. Bukti langsung (tangibles)
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Hotel Mutiara memiliki kenyamanan di

ruang lobby.
2. Karyawan berpenampilan rapi, sopan, dan

keserasian seragam dalam menjalankan
tugasnya.

3. Hotel Mutiara memiliki fasilitas fisik yang
memadai seperti gedung, tempat parkir dan
toilet

4. Peralatan Operasional yang digunakan di
Hotel Mutiara layak dan bersih.

VI. Loyalitas Pelanggan
No. Pertanyaan STS TS N S SS
1. Saya puas dan akan kembali menginap di

Hotel Mutiara
2. Hotel Mutiara akan menjadi pilihan, ketika

saya membutuhkan jasa penginapan
3. Saya akan memberitahukan dan

merekomendasikan Hotel Mutiara kepada
keluarga dan relasi.

 

 



LAMPIRAN II

 

 



UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Kehandalan (Reliability)

 

 



 

 



Daya Tanggap (Responsiveness)

 

 



 

 



Jaminan (Assurance)

 

 



 

 



Empati (Empathy)

 

 



 

 



Bukti Langsung (Tangibles)

 

 



 

 



Loyalitas Pelanggan

 

 



 

 



LAMPIRAN III

 

 



Frequencies

Frequency Table

Jenis Kelamin

Frequency Percent

Valid

Percent

Cum

Percent

Valid Laki-laki 25 50 50 50

Perempuan 25 50 50 100

Total 50 100 100

Usia

Frequency Percent

Valid

Percent

Cum

Percent

Valid 20-29 14 28 28 28

30-39 15 30 30 58

40-49 11 22 22 80

50-59 8 16 16 96

>60 2 4 4 100

 

 



Total 50 100 100

Status

Frequency Percent

Valid

Percent

Cum

Percent

Valid

Belum

Menikah 17 34 34 34

Menikah 27 54 54 88

Cerai 6 12 12 100

Total 50 100 100

Kewarganegaraan

Frequency Percent

Valid

Percent

Cum

Percent

Valid WNI 49 98 98 98

WNA 1 2 2 100

Total 50 100 100

 

 



Pekerjaan

Frequency Percent

Valid

Percent

Cum

Percent

Valid Pegawai Negeri 2 4 4 4

Pegawai

Swasta 7 14 14 18

Wirausaha 22 44 44 62

Pelajar 9 18 18 80

Lain Lain 10 20 20 100

Total 50 100 100

 

 



LAMPIRAN IV

 

 



ANALISIS TINGKAT PELAYANAN PELANGGAN DAN

LOYALITAS PELANGGAN

Variabel Total N
Rata-
rata

Reliability 837 200 4.185

Variabel Total N
Rata-
rata

Responsive 858 200 4.290

Variabel Total N
Rata-
rata

Assurance 758 200 3.790

Variabel Total N
Rata-
rata

Emphaty 793 200 3.965

Variabel Total N
Rata-
rata

Tangibles 780 200 3.900

Variabel Total N
Rata-
rata

Loyalitas 589 150 3.927

 

 



LAMPIRAN V

 

 



 

 



LAMPIRAN VI

 

 



CASE SUMMARIES

No.

Reliability Responsive Assurance Empathy Tangibles
Loyalita

s

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

1 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3

2 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3

3 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

5 4 3 3 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4

6 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3

7 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3

8 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3

9 5 5 5 5 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

10 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3

13 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3

14 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3

15 5 4 5 3 4 4 3 3 3 5 4 2 4 3 4 2 4 5 5 5 4 5 3

16 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

17 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

18 4 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4

19 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3

20 4 4 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5

21 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3

22 4 5 4 2 5 3 5 5 4 4 2 3 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5

23 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

24 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4

25 3 5 3 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4 5 3

26 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

27 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4

28 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

29 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3

30 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

31 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4

32 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

33 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

34 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

 

 



35 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5

36 4 4 4 3 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

37 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

38 5 4 5 5 4 5 3 5 5 4 3 3 5 4 4 3 5 5 3 4 5 4 5

39 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

40 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

41 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4

43 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4

44 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4

45 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3

46 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 3

47 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

48 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

49 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4 2 3 4 4 4 3 2 4 3 3 5 5 4

50 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3

Σ 837 858 758 793 780 589

Rata
-

Rata 4.185 4.290 3.790 3.965 3.900 3.927

 

 



LAMPIRAN VII

 

 



ONE SAMPLE T-TEST

 

 



LAMPIRAN VIII

 

 



 

 


