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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan 

analisis deskriptif dan verifikatif, dengan menggunakan regresi linear sederhana 

antaraservice excellenceterhadapcustomer delight maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Gambaran dari pelaksanaan service excellencedi Hotel Santika Siligita 

Nusa Dua Bali dapat dilihat dari masing-masing indikatornya yang terdiri 

daridelivering the promise, providing a personal touch, going an extra 

mile, dandealing well with problem and requiresmendapat penilaian yang 

cukup tinggi dari tamu SIP member yang menginap di Hotel Santika 

Siligita Nusa Dua Bali. Selain itu jika dilihat dari hasil garis kontinum, 

service excellenceberada pada kategori cukup tinggi. Hal tersebut 

merupakan bukti bahwa Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali telah cukup 

berhasil dalam memberikan service excellence kepada tamu SIP member. 

Untuk penilaian tertinggi berada padasub variabel providing a personal 

touch sedangkan penilaian terendah diperoleh oleh sub variabel going an 

extra mile. Jika dilihat secara keseluruhan service excellenceyang di 

terapkan di Hotel SantikaSiligita Nusa Dua Bali sudahcukup baik. Melalui 

kinerja yang berfokus kepada kinerjafrontliner yang 

berinteraksilangsungdengantamu SIP member dan di 

dukungdengansaranainsfrastruktur hotel 

dankebijakandaripihakmanajemen.Untuk perolehan nilai terendah berada 

pada going an extra mile.Hal ini dikarenakan going an extra 

mile.dalamperwujudanyamasihkurangefektif, utnukmemberikanpelayanan 

yang selalutidakterdovasidalampelayanannya, Hal 

tersebutdiperlukankespesifikankaryawanfrontlinerdalammelakukantugasn

yauntukmelayanilangsungtamu SIP 
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memberdanpihakmenejemenuntuiklebihmemikirkanstrategiinovasi yang 

lebihbaiklagi agar pelayananuntuktamurepeater tidakmonoton. 

2. Gambaran dari Customer delight yang meliputi tiga komponen 

yaituunexpectedly high level of performance, arousal, danpositive affect. 

Nilai tertinggi dibandingkan beberapa sub variabel lainnya adalah pada 

sub variabelarousal. Hal tersebutmembuktikanbahwa rasa emosionaltamu 

SIP member untuk di layanilebih special dan Hotel SantikaSiligita Nusa 

Dua Bali sudahcukupmampumemenuhiapa yang di 

butuhkantamuselamamenginap.Selain itu jika dilihat dari hasil garis 

kontimumnya customer delightberada pada kategori cukup tinggi. Hal 

tersebut merupakan bukti bahwa Hotel Santika SIligita Nusa Dua Bali 

sudah cukup mendapatkan customer delight pada tamu SIP member 

3. Berdasarkan pengujian hipotesis dengan tenik analisis regresi sederhana 

menunjukan bahwa service excellencememiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap penciptaan customer delight Hotel SantikaSiligita Nusa Dua 

5.2  Rekomendasi 

 Berdasarkan hasil temuan dari penelitian ini, maka penulis memberikan 

rekomendasi seperti hal-hal sebagai berikut ini: 

1. Berdasarkan hasil penilitian yang telah dilakukan penulis, penilaian 

respondenterhadapservice excellence di Hotel Santika Siligita Nusa Dua 

Bali yang mendapatkan penilaian terendah yaitu pada aspek going an extra 

mile. Oleh karena itu rekomendasi yang diberikan adalah pihak 

menejemen harus segera menambah karyawan frontlineragarpelayanan 

yang di berikan kepada tamu dapat tersampaikan dengan baik. Pihak 

manajemen juga perlu memberikan training khusus kepada karyawan 

frontliner bagaimana memberikan pelayanan yang baik, selalu 

memberikan keramahan, dan bisa memberikan kenyamanan bagi 

tamu,.Hal tersebut sangatlah penting karena karyawan froneliner adalah 

karyawan yang langsung berinteraksi memberikan pelayanan kepada 

tamu.Dan dari pihak menejemen harus lebih memikirkan startegi yang 

tidak monoton dalam pelayanan guna mempertahankan hubungan baik 



 
 

 
NORMA KOMALASARI,2014 
UPAYA MENCIPTAKAN CUSTOMER DELIGHT MELALUI SERVICE EXCELLENCE HOTEL SANTIKA 
SILIGITA NUSA DUA BALI 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 

 
 

dengan tamu. Apabila setiap kali tamu menginap, pelayanannya selalu 

berbeda dari level sebelumnya maka, hal tersebut tentunya dapat membuat 

tamu SIP member merasa puas, senang dan akan terus kembali menginap. 

2. Customer Delight Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali yang mendapatkan 

nilai terendah terdapat pada aspekunexpectedly high level of performance. 

Rendahnyanilaitersebut di karenakanpihak Hotel SantikaSiligita Nusa Dua 

Bali untukmemberikanpelayanan yangselalu berbeda dari level 

sebelumnyaatauselaluberinovasipadalayanansangatmembutuhkanbanyakpe

rtimbangan, darisegicost, efisiensi, danketerbatasan lain yang di miliki. 

Hal tersebutmembuatnilaidaaritanggapantamu SIP member rendah di 

bandingkandengan sub variabellainnya.. Maka rekomendasi yang 

diberikan adalah dengan tetap memberikan pelayanan yang berbeda 

kepada tamu khususnya kepada tamu long stay dari hal kecil misalnya 

mengganti menu breakfasst tiga hari sekali namun dengan tetap pada  

budget yang sama dengan menu breakfast sebelumnya tetapi jenis 

makananya berbeda. Karena banyak di temukan keluhan tamu mengenai 

menu breakfast yang kurang berinovasi. Kemudian pemberian special 

attention kepada tamu long stay setiap minggunya akan lebih baik jika 

tidak selalu memberikan cake. Banyak alternatif pilihan menu lain yang 

tidak sampai melebihi cost untuk cake yang seperti biasa di berikan setiap 

minggu.  

3. Secara keseluruhan service excellenceterbukti dapat mempengaruhi dalam 

penciptaan customer delight Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali Namun 

dalam pengaplikasiannya masih perlu ditingkatkan lagi penerapan service 

excellence dari berbagai aspek didalamnya, agar mampu mencapai 

customer delight. Peningkatan kinerja service excellence dapat di 

tinggatkan dengan kontribusi yang baik antara karyawan frontliner dan 

pihak manajemen agar service excellence tersebut dapat terwujud dengan 

baik.  

4. Dalam penelitian ini penulis menyadari masih terdapatnya kekurangan dan 

kelemahan dari segi teori-teori pendukung yang digunakan untuk 
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menjelaskan pengaruh dari sub variabel service excellence terhadap 

customer delight. Untuk itu sebagai bahan rekomendasi untuk penelitian 

selanjutnya di Hotel SantikaSiligita Nusa Dua Bali atau pada industri 

perhotelan, para peneliti selanjutnya dapat 

mengkajilebihluasmengenaicustomer delightdarivariabel-variabel yang 

dapatmempengaruhicustomer delight sepertiservice 

excellencenamundenganmenggunakanteori yang 

berbedadaripnelitianiniatauvariabel-variabel lain yang 

mempengaruhicustomer delight sepertiservice convenience, serive 

recoverydanservice encounter. 

 

 


