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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, pengujian hipotesis serta 

rumusan masalah dan tujuan penelitian serta hasil analisis yang telah 

dilakukan dapat diperoleh kesimpulan adanya pengaruh secara signifikan 

kualitas jasa meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy terhadap loyalitas konsumen. Dengan hal ini menunjukan loyalitas 

konsumen dapat ditingkatkan melalui variabel kualitas jasa. 

Adapun tingkat pengaruh antar variabel dengan metode analisa uji f 

yaitu menunjukkan nilai f sebesar 3,335 dan dengan tingkat signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa varaibel kualitas jasa 

memiliki tingkat pengaruh positif dan signifikan terhadap varaibel loyalitas 

konsumen.  

Hasil uji hipotesis dapat didapat dengan menggunakan hasil analisa 

regresi dengan hipotesis Ha1 yakni adanya pengaruh antara kualitas jasa  

dengan loyalitas konsumen. 

Berdasarkan uji statistik t diperoleh bahwa nilai t-hitung untuk 

Tangible (XI) 1.899, Reliability  (X2) 1.711, Responsiveness (X3) 1.867, 

Assurance (X4) 1.942, dan Empathy (X5) yaitu 1.969, pada t tabel dengan df 

54 dan taraf signifikan 5% diperoleh 1,673 maka secara parsial variabel 

independen Empathy (X5) merupakan variabel yang paling berpengaruh 
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secara dominan terhadap variabel loyalitas konsumen dengan demikian Ha2 

diterima. Dari hasil regresi ditemukan bahwa besarnya Empathy berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Secara umum dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen di 

pengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas jasa meliputi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Dan variabel empathy 

merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di 

hotel makssar. Hal ini memberikan kan pesan bahwa kualitas jasa yang ada di 

Novotel Makassar mempengaruhi keinginan loyalitas konsumen yang datang, 

dari variabel tersebut tidak semerta-merta menjadi faktor utama dalam 

perusahaan,  dalam meningkatkan loyalitas konsumen, manajemen harus bisa 

mengamati faktor lain seperti pemasaran, startegi bisnis, analisa frekuensi, 

strategi saham dan faktor lainnya yang tidak di teliti di dalam penelitian ini. 

 

B. Saran / Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, serta pengujian hipotesis 

yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat peneliti dapat memberikan 

saran untuk Novotel Makassar yaitu, apabila dilihat dari nilai koefisien 

variabel kualitas jasa, semua variabel memiliki pengaruh secara signifikan 

terhadap peningkatan loyalitas konsumen, pada variabel yang hampir 

memiliki tingkat signifikasi yang cukup besar adalah variable kualitas jasa 

meliputi tangible, realibility, responsiveness, assurance dan empathy hal ini 

dapat dilihat dari tabel signifikan 0,000 > 0,05 yang lebih kecil dibandingkan 
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variabel pelayanan dengan tabel signifikan 0,010 > 0,05. Selain itu variabel 

kualitas jasa realiability perlu mendapatkan perhatian lebih oleh Hotel 

Novotel Makassar yaitu dari segi pelayanan secara cepat, tepat waktu dan 

tidak berbelit-belit agar terdapat hubungan yang signifikan yang sempurna 

untuk meningkatkan loyalitas konsumen di Hotel Novotel Makassar. 
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ANGKET 

 

 

A. Identitas Responden 

1. N a m a :  ............................................  (boleh tidak diisi) 

2. Jabatan :  ............................................  

3. Golongan :  ............................................  

4. U m u r :  ...........  Tahun  

5. Jenis kelamin : Laki-laki Perempuan 

6. Masa Kerja : 

a.  1 – 7 Tahun  

b.  8 – 14 Tahun 

c.  > 14 Tahun 

7. Pendidikan :  ............................................  

 

 

B. Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan Bapak/Ibu/Saudara : 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju  

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 

 

X1 Tangible 



 

 

 

NO Pernyataan STS TS S SS 

1. Hotel Novotel Makassar tertata dengan rapi dan 

bersih 

    

2. Hotel Novotel Makassar memiliki fasilitas 

lengkap 

    

 

X2 Reliability 

NO Pertanyaan STS TS S SS 

1. Hotel Novotel Makassar  memberikan pelayanan 

secara cepat dan tidak berbelit-belit 

    

2. Pelayanan Hotel Novotel Makassar sudah tepat 

waktu. 

    

 

X3 Responsiveness 

NO Pertanyaan STS TS S SS 

1. Hotel Novotel Makassar merespon dengan cepat 

apa yang dibutuhkan konsumen dan segera dalam 

bertindak untuk melayani 

    

2. Hotel Novotel Makassar memberikan informasi 

yang jelas dan tepat kepada konsumen 

    

 

X4 Assurance 

NO Pertanyaan STS TS S SS 

1. Hotel Novotel Makassar bisa menumbuhkan 

kepercayaan konsumen dalam memberikan 

pelayanan yang optimal bagi konsumen 

    

2. Hotel Novotel Makassar memberikan keamanan 

yang baik pada konsumen 

    

 



 

 

 

X5 Empathy 

NO Pertanyaan STS TS S SS 

1. Hotel Novotel Makassar  memberikan perhatian 

yang tulus kepada konsumen. 

    

2. Hotel Novotel Makassar memahami keinginan 

konsumen. 

    

 

Y Loyalitas Konsumen 

NO Pertanyaan STS TS S SS 

1 Memiliki keinginan untuk berkunjung Kembali     

2 Memiliki minat untuk berkunjung kembali dan 

merekomendasikan kepada orang lain (teman, 

keluarga,sahabat). 

    

3 Tertarik terhadap jasa dan merasa puas yang ada 

di Hotel Novotel Makassar 

    

4 Berkeinginan untuk mengisi waktu luang untuk 

berkunjung kembali ke Hotel Novotel Makassar 

    

5  Karena kebutuhan yang mendorong kembali 

merasakan produk atau jasa yang disediakan 

Hotel Novotel Makassar 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Regression 

 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Empathy, 

Tangible, 

Assurance, 

Reliability, 

Responsiveness

b
 

. Enter 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .332
a
 .110 .028 1.567 

 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible, Assurance, Reliability, 

Responsiveness 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16.395 5 3.279 3.335 .000
b
 

Residual 132.588 54 2.455   

Total 148.983 59    

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible, Assurance, Reliability, Responsiveness 

 

 

 

 

Coefficients
a
 



 

 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.137 2.212  5.938 .000 

Tangible .293 .226 .174 1.899 .000 

Reliability .240 .236 .028 1.711 .005 

Responsiveness .300 .274 .002 1.867 .001 

Assurance .321 .307 .058 1.942 .000 

Empathy .509 .305 .294 1.969 .000 

 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

 

 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p1 p2 x1 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

 

Correlations 

 p1 p2 Tangible 

p1 Pearson Correlation 1 .154 .683
**
 

Sig. (2-tailed)  .239 .000 

N 60 60 60 

p2 Pearson Correlation .154 1 .827
**
 

Sig. (2-tailed) .239  .000 

N 60 60 60 

Tangible Pearson Correlation .683
**
 .827

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p3 p4 x2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 
 

Correlations 

 p3 p4 Reliability 

p3 Pearson Correlation 1 .680
**
 .908

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 60 60 60 

p4 Pearson Correlation .680
**
 1 .925

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 60 60 60 

Reliability Pearson Correlation .908
**
 .925

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 



 

 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p5 p6 x3 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

 

Correlations 

 p5 p6 Responsiveness 

p5 Pearson Correlation 1 .475
**
 .901

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 60 60 60 

p6 Pearson Correlation .475
**
 1 .809

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 60 60 60 

Responsiveness Pearson Correlation .901
**
 .809

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p7 p8 x4 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

 

Correlations 

 p7 p8 Assurance 

p7 Pearson Correlation 1 -.202 .620
**
 

Sig. (2-tailed)  .122 .000 

N 60 60 60 

p8 Pearson Correlation -.202 1 .643
**
 

Sig. (2-tailed) .122  .000 

N 60 60 60 

Assurance Pearson Correlation .620
**
 .643

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 



 

 

 

  CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p9 p10 x5 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

Correlations 

 p9 p10 Empathy 

p9 Pearson Correlation 1 -.149 .585
**
 

Sig. (2-tailed)  .255 .000 

N 60 60 60 

p10 Pearson Correlation -.149 1 .715
**
 

Sig. (2-tailed) .255  .000 

N 60 60 60 

Empathy Pearson Correlation .585
**
 .715

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 60 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=p11 p12 p13 p14 p15 Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Correlations 

 p11 p12 p13 p14 

p11 Pearson Correlation 1 .254 .166 -.103 

Sig. (2-tailed)  .050 .204 .435 

N 60 60 60 60 

p12 Pearson Correlation .254 1 .086 -.083 

Sig. (2-tailed) .050  .512 .530 

N 60 60 60 60 

p13 Pearson Correlation .166 .086 1 .018 

Sig. (2-tailed) .204 .512  .889 

N 60 60 60 60 

p14 Pearson Correlation -.103 -.083 .018 1 

Sig. (2-tailed) .435 .530 .889  

N 60 60 60 60 

p15 Pearson Correlation .195 .114 -.085 .143 

Sig. (2-tailed) .135 .384 .517 .276 

N 60 60 60 60 

Loyalitas Konsumen Pearson Correlation .629
**
 .524

**
 .392

**
 .393

**
 



 

 

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .002 

N 60 60 60 60 

 

Correlations 

 p15 Loyalitas Konsumen 

p11 Pearson Correlation .195 .629
**
 

Sig. (2-tailed) .135 .000 

N 60 60 

p12 Pearson Correlation .114 .524
**
 

Sig. (2-tailed) .384 .000 

N 60 60 

p13 Pearson Correlation -.085 .392
**
 

Sig. (2-tailed) .517 .002 

N 60 60 

p14 Pearson Correlation .143 .393
**
 

Sig. (2-tailed) .276 .002 

N 60 60 

p15 Pearson Correlation 1 .583
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

Loyalitas Konsumen Pearson Correlation .583
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p1 p2 x1 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.799 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p3 p4 x2 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.901 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p5 p6 x3 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reliability 
 



 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.867 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p7 p8 x4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.655 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p9 p10 x5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 



 

 

 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.685 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=p11 p12 p13 p14 p15 Y 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

 

Reliability Statistics 



 

 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.668 6 
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