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KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Pelayanan yang unggul atau service excellence rakanpsalah satu alasan
wisatawan untuk datang kembali berlibur ke suatonte Tetapi berdasarkan
observasi, tamu di Pulau Umang Resort and Spa kaypgag masih merasa
kurang puas dengan fasilitas dan pelayanan dari 80Rtilau Umang Resort and
Spa. Itu dapat dilihat dari guest comment di PWawmang Resort. and Spa yang
sebagian besar berisi tentang keluhan wisatawaangmarak Pulau Umang yang
jauh serta rute nya yang kurang nyaman, ada jugatawan yang mengeluhkan
tentang kerusakan atau kesalahan teknis padadasyng ada di kamar mereka

seperti kerusakan AC, atau AC kurang dingin, saliid yang kurang jernih, dll.

Keluhan-keluhan yang disampaikan wisatawan mel&uest comment
yang ada di Pulau Umang Resort and Spa merupakarbagan kualitas
pelayanan yang ada di Pulau Umang Resort and Spa ryasih memerlukan

peningkatan, agar loyalitas wisatawan juga meningka

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan teriaalias pelayanan
dan loyalitas pelanggan di Pulau UmaResort and Spa, maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Kondisi kualitas pelayanan yang ada di Pulau UnR@esprt and Spa secara

umum memiliki nilai sedang atau biasa saja. Hal mengacu pada
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karakteristik Tangible, Empathy, Responsiveness, Reliability dan Assurance
menunjukan kategori sedang atau biasa saja. Bekdashasil penelitian ini
karakteristik kualitas pelayanan yang memiliki hpaling tinggi serta paling
rendah, secara berurutan adaRdiability (1132), Responsiveness (1094)

Tangible (1023),Empathy (1009)danAssurance (954).

. Kondisi loyalitas pelanggan di Pulau UmaResort and Spa termasuk dalam
kategori sedang. Loyalitas pelanggan yang berhudurdgngan melakukan
pembelian ulangrépeat), tidak terpengaruh terhadap penawaran pihak lain
(retention) dan memberikan referensi kepada pihak legfe(ral) secara umum
belum dimiliki oleh wisatawan Pulau Umafgsort and Spa. Sehingga pihak
pengelola perlu memperhatikan hal tersebut dan amehd strategi yang tepat

untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya.

. Berdasarkan hasil analisis regresi dapat disimpulk@hwa variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikaerhadap loyalitas
pelanggan di Pulau Umaigsort and Spa. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
hipotesis alternatif (Ha) yaitu terdapat pengaruitai kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan di Pulau UmBaegprt and Spoa dapat diterima dan
hipotesis nihil (Ho) ditolak, pengaruh kualitas gglnan sebesar 0.101
terhadap loyalitas pelanggan. Hasilnya adalah gef{&ien determinasi)
sebesar 17.14% yang menunjukkan bahwa 17.14% eht@falitas pelanggan
dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedanglsamya sebesar 82.86%
lainnya dijelaskan oleh variabel lain yang tidakrtasuk dalam penelitian ini.

Sedangkan, persamaan regresi linier kualitas peteyadengan loyalitas
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pelanggan yaitly= 5,260 + 0,101 X. Hal ini menunjukkan bahwa untuk
adalah 5,260 sedangkan untuk b adalah 0,101. Kaasse?60 dapat diartikan
bahwa loyalitas pelanggan bernilai 5,260 jika Kaali pelayanan tidak
diimplementasikan, namun apabila kualitas pelayad@amplementasikan
terdapat peningkatan sebesar 0,101. atau setiapgpatan kualitas pelayanan
(X) sebesar 100% maka loyalitas pelanggan (Y) akemingkat sebesar
10,1%. Dengan demikian, semakin tinggi nilai k@aipelayanan (X), maka

semakin meningkat pula loyalitas pelanggan (Y).

B. SARAN

Saran yang dapat peneliti sampaikan berdasarkafididualitas pelayanan
dan kondisi loyalitas pelanggan di Pulau UmdRegort and Spa, antara lain

sebagai berikut :

1. Untuk peningkatan kualitas pelayanan hendaknya kasgssurance atau
jaminan lebih ditingkatkan. Karena di antara kelilkerakteristik kualitas
pelayanan yang penulis teliissurance memiliki nilai yang paling rendah. Itu
berarti jaminan yang diberikan Pulau UmarkResort and Spa bagi
wisatawannya masih dirasakan kurang. Pihak perayélaius meningkatkan
SDM dan teknologi yaitu dengan cara melakukan ipelatsecara berkala yang
berbentuk off the job training, tentang bagaimana cara untuk melayani
wisatawan, mengatasi wisatawan yang sulit di taingam juga cara mengatasi

keluhan-keluhan dari wisatawan. Adapun manfaat gglatihan adalah
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membantu karyawan agar dapat bekerja secara efaldibm tim,
mengingkatkan keahlian dan keterampilan karyawarhingga bisa
menjalankan teknologi baru, agar penyampaian japada wisatawan menjadi
lebih baik. Selain pelatihan diperlukan juga adapgmeraparreward dan
punishment untuk memotivasi kinerja karyawan agar lebih beieward
merupakan ganjaran berupa hadiah, penghargaan, iratzalan jasa yang
diberikan di luar gaji kepada setiap karyawan yamgniliki performa kerja
melebihi target. Sedangkapunishment lebih banyak dijatuhkan terhadap

pelanggaran yang terjadi dari kesepakatan kerjg sda.

. Selain itu, fasilitas dan atraksidoor hendaknya ditambah, karena fasilitas dan
aktivitasoutdoor yang ada di Pulau UmarResort and Spa sangat bergantung
pada cuaca. Penambahan fasilitas atau atra#tsor misalnya penangkaran
umang yang bisa menjadi museum mini di Pulau UnRResgrt and Spa yang
berisi berbagai macam umang lengkap dengan infenyasSehingga selain
untuk melestarikan populasi di umang yang mulagaaberkurang karena di
ambil oleh para wisatawan yang berlibur di PulauadgResort and Spa,

penangkaran umang ini pun bisa menjadi atraksi niebagi wisatawan.

. Aksesibilitas untuk menuju Pulau Umang Resort apd fhiga harus segera
diperbaiki bekerja sama dengan pemerintah daersmpat, karena jalan
tersebut sudah sangat rusak, dan sangat mengaeggankanan wisatawan

yang hendak berlibur di Pulau UmaResort and Spa.
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4. Untuk peningkatan loyalitas pelanggan hendaknyaWPiWmangResort and
Spa menyusun strategi agar pelanggan tetap loyalidak beralih ke pesaing.
Misalnya dengan mengembangkan sistem penyampaarygng lebih teratur
dan terkoordinasi serta meningkatkan promosi kepeadnggan dengan cara
memberikan diskon khusus bagi pelanggan yang memeddmiegori loyal.
Bisa juga dengan memberikan kejutan kecil kepadaatawan yang sedang
berulang tahun atau sedang merayakan moment pesgimgrti ulang tahun
pernikahan, pasangan yang sedang berbulan madag§elwisatawan merasa
diperhatikan dan terjadi ikatan yang kuat antarad WmangResort and Spa

dengan wisatawan.



