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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

          Berdasarkan hasil penelitian serta menguji dan analisis masalah, maka penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1.  Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan dari MQ Guest House Bandung adalah cukup baik, meliputi dari sisi Kinerja yakni: Tangible (bukti fisik) cukup baik, Reliability (keandalan) cukup baik, Responsiveness (Daya Tanggap) memperoleh tanggapan responden dengan mayoritas penilaian cukup baik, Assurance (Jaminan) mendapatkan tanggapan dari responden dengan kriteria cukup baik, dan Emphaty (empati) para responden kembali memberikan penilaian dengan kriteria cukup baik. Sedangkan Kualitas pelayanan yang diharapkan responden memperoleh kriteria cukup penting. Meliputi Tangible (bukti fisik) memperoleh tanggapan dari responden dengan kriteria penilaian cukup penting, Realibility (Keandalan) memperoleh tanggapan dari responden dengan kriteria cukup penting, Responsiveness (daya tanggap) responden memberikan penilaian dengan kriteria cukup penting, Assurance (jaminan) memperoleh tanggapan dari responden dengan kriteria cukup penting, Emphaty (empati) memperoleh tanggapan responden dengan kriteria cukup penting.  Kepuasan pelanggan pada MQ Guest House Bandung memperoleh skor total 96,35% dan kesenjangan total dari kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh MQ Guest House Bandung adalah – 262. Tingkat kepuasan tertinggi terletak pada empati sebesar 99,69% yaitu mengenai perhatian karyawan terhadap pelanggan. Sedangkan tingkat kepuasan terendah terdapat pada bukti fisik sebesar 92,46% yaitu mengenai tempat parkir. dan untuk tingkat kesenjangan terkecil terdapat pada empati yaitu keramahan karyawan sebesar - 1
2.  Loyalitas pelanggan pada MQ Guest House cukup baik meliputi frekuensi menginap, daya minat untuk kembali menginap di MQ Guest House, penggunaan fasilitas lain yang ditawarkan, keinginan untuk mengajak keluarga menginap, keinginan mereferensikan MQ Guest House kepada orang lain, dan menolak tawaran untuk menginap di penginapan lainnya. Dari hal- hal tersebut dapat dilihat bahwa loyalitas pelanggan pada MQ Guest House di asumsikan cukup baik. Meskipun untuk beberapa hal mereka berharap ada perbaikan dan perbaikan dari kualitas hotel.
3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada MQ Guest House Bandung  adalah sangat kuat yang menunjukan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan searah dan sangat kuat. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 76,2% terhadap loyalitas, sedangkan 23,78% sisanya di pengaruhi oleh faktor lain yang tidak di teliti seperti harga, pesaing, lokasi dll.
5.2.  Saran

         Berdasarkan hasil analisis dari data-data yang diolah oleh penulis, maka penulis mengemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam memecahkan masalah mengenai kualitas pelayanan . Adapun saran-saran tersebut sebagai berikut :  

1. Penelitian ini memberikan saran akan aspek kualitas pelayanan adalah MQ Guest Hosue mempertahankan keadaan gedung yang masih terawat, jika sarana parkir tidak bisa dilakukan perluasan setidaknya MQ Guest House mampu mengarahkan kepada security agar tanggap dalam mengarahkan tamu yang akan menginap menempatkan kendaraan di area yang ada di Daarut Tauhiid bila halaman parkir hotel sudah penuh, untuk room service lebih memperhatikan debu-debu disudut yang tidak terlalu mencolok karena tidak menutup kemungkinan tamu yang hadir mempunyai standar tinggi mengenai kebersihan kamar, untuk sarana hiburan yang memungkinkan diadakan di kamar MQ Guest House penulis menyarankan manajemen memberikan fasilitas TV Cable agar konsumen tidak jenuh berada di dalam kamar MQ Guest House. Penulis juga mengusulkan kepada manajemen MQ Guest House untuk secara berkala memberikan pelatihan dan pengembangan kepada karyawan dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan di penginapan tersebut.
2. Untuk menjaga loyalitas pelanggan dalam penelitian ini, penulis mengusulkan agar manajemen untuk memelihara hubungan baik dengan para tamu hotel yang sudah menginap melalui data base mengenai mereka sehingga special event ataupun aktivitas promo yang ingin ditawarkan bisa langsung diinformasikan kepada konsumen melalui e-mail ataupun telepon seluler, meskipun dalam penelitian ini tidak diteliti mengenai persaingan harga penulis memberikan usulan agar MQ Guest House melakukan diskon khusus bagi masyarakat yang akan menginap di MQ Guest House,
3. Penulis memberikan saran karena hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan sangat kuat, maka saran yang diusulkan adalah usulan yang tertulis di dua poin diatas agar dilakukan secara konsisten dan berkelanjutan. Manajemen MQ Guest House harus mampu menganalisa kebutuhan pasar serta pergerakan kompetitior dalam aktivitas usahanya hal ini diperuntukan agar MQ Guest House bisa memberikan diferensiasi produk dan merupakan uniqe selling bagi MQ Guest House untuk kemudian ditawarkan kepada konsumen.
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