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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian dilakukan untuk menjawab tujuan dalam penelitian ini yaitu
untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh service quality terhadap revisit
intention yang dimediasi oleh customer satisfaction di Bandara International
Hotel serta seberapa besar pengaruh service quality terhadap revisit intention
yang dimediasi oleh customer satisfaction di Bandara International Hotel.
Untuk menjawab tujuan tersebut diperlukan analisis data dari penyebaran
kuesioner kepada 400 responden yang kemudian diolah menggunakan program
SPSS versi 26. Berikut kesimpulan dalam penelitian ini.

1. Terdapat pengaruh yang signifikan sebesar 0,268 atau 26,8% antara service
quality terhadap customer satisfaction dengan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Sementara sisanya merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji korelasi antara kedua variabel
menunjukkan angka sebesar 0,517 yang artinya memiliki tingkat hubungan
yang sedang.

2. Terdapat pengaruh yang signifikan sebesar 0,042 atau 4,2% antara customer
satisfaction terhadap revisit intention dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Sementara sisanya merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak

diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji korelasi antara kedua variabel
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menunjukkan angka sebesar 0,748 yang artinya memiliki tingkat hubungan
yang kuat.

3. Terdapat pengaruh yang signifikan sebesar 0,559 atau 55,9% antara service
quality terhadap revisit intention dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Sementara sisanya merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji korelasi antara kedua variabel
menunjukkan angka sebesar 0,562 yang artinya memiliki tingkat hubungan
yang sedang.

4. Terdapat pengaruh yang signifikan sebesar 0,601 atau 60,1% antara service
quality terhadap revisit intention yang dimediasi oleh customer satisfaction

dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis

Peneliti menyadari terdapat banyak kekurangan dalam penelitian
ini. Oleh karena itu, untuk peneliti selanjutnya yang ingin melakukan
penelitian serupa, dapat menambahkan variabel-variabel lain seperti nilai
pelanggan, customer relationship management, customer loyalty, brand
image dan sebagainya serta memilih objek penelitian yang lebih luas.
Selain menggunakan penelitian pendekatan kuantitatif, bisa juga
dikembangkan dengan pendekatan kualitatif dengan melakukan teknik
wawancara sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih bervariasi

daripada kuesioner yang jawabannya telah tersedia.
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5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat
tanggapan positif dari responden mengenai service quality yang
diberikan oleh Bandara International Hotel. Hal ini terbukti dari sebagian
besar pernyataan di variabel service quality memperoleh jawaban
“setuju.” Akan tetapi, Bandara International Hotel dapat meningkatkan
service quality yang lebih baik lagi terutama untuk dimensi
responsiveness, assurance, dan empathy dalam memberikan pelayanan
dan menangani tamu serta memahami apa yang dibutuhkan dan
diinginkan tamu.

Dengan memaksimalkan service quality, diharapkan dapat
meningkatkan satisfaction kepada tamu yang menginap dan memberikan
dampak positif untuk tamu melakukan revisit intention. Sehingga,
Bandara International Hotel dapat memenangkan persaingan di pasar,
mendapatkan lebih banyak tamu, dan menjadi lebih sukses di masa yang

akan datang.
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