BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat
diuraikan kesimpulan sehubungan dengan temuan peneliti tentang persepsi
konsumen pada servicescape terhadap revisit intention di Hotel Atsari Parapat
sebagai berikut:
1. Persepsi Konsumen Atas Social Servicescape dan Physical Servicescape
a. Social servicescape
Berdasarkan hasil Olahan data melalui kuesioner kepada 99 responden,
social servicescape mendapat nilai rata-rata hitung sebesar 4,13. Hal ini
menunjukkan persepsi konsumen akan social servicescape pada Hotel
Atsari Parapat sudah baik. Artinya, konsumen menganggap bahwa Hotel
Atsari Parapat memberikan social servicescape yang memberi rasa nyaman
kepada konsumen melalui pelayanan yang diberikan karyawan pada
konsumen, kehadiran pelanggan lain dapat meningkatkan pengalaman
layanan. Interaksi antara karyawan dan konsumen
b. Physical servicescape
Berdasarkan hasil Olahan data melalui kuesioner kepada 99 responden,
social servicescape mendapat nilai rata-rata hitung sebesar 4,21. Hal ini
menunjukkan persepsi konsumen akan physical servicescape pada Hotel
Atsari Parapat sudah sangat baik. Artinya, konsumen menganggap bahwa
Hotel Atsari Parapat memberikan lingkungan fisik yang memberi rasa
nyaman Kkepada konsumen melalui Karakteristik-karakteristik —dari
lingkungan yang dapat mempengaruhi kelima indra konsumen,
penataan peralatan dan bagaimana fasilitas yang digunakan mampu untuk
melayani konsumen dengan baik, estetika fasilitas, yang mengacu pada
fungsi desain arsitektur, bersama dengan desain interior dan dekorasi, yang
berkontribusi pada daya tarik lingkungan fisik. Serta petunjuk-petunjuk
yang membantu dan membimbing konsumen dalam menemukan suatu
layanan tertentu yang dicari oleh konsumen

2. Persepsi Konsumen Atas Revisit intention
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Berdasarkan hasil Olahan data melalui kuesioner kepada 99 responden, revisit
intention mendapat nilai rata-rata hitung sebesar 4,14. Hal ini menunjukkan
persepsi konsumen akan revisit intention pada Hotel Atsari Parapat tinggi.
Artinya, konsumen berniat untuk kembali menginap Hotel Atsari Parapat dan
akan tetap memilin Hotel Atsari untuk tinggal di masa yang akan datang.
Konsumen juga menunjukkan kepada orang lain bahwa konsumen bahwa
merupakan tamu di Hotel Atsari. Selain itu hal ini juga ditunjukkan dengan
konsumenbersedia merekomendasikan Hotel Atsari Parapat kepada teman dan
keluarga.

3. Pengaruh Social Servicescape Dan Physical Servicescape Terhadap Revisit
intention Di Hotel Atsari Parapat.
Dalam penelitian ini terdapat 2 dimensi servicescape yaitu social servicescape
dan physical servicescape. Berdasarkan hasil analisis dan Olahan data yang
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa social servicescape dan physical
servicescape secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit
intention di Hotel Atsari Parapat. 58,6% variasi variabel niat berkunjung
kembali dapat dijelaskan oleh social servicescape dan physical servicescape.
Sedangkan sisanya sebesar 41,4% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak

dipertimbangkan dalam penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang

dapat dipertimbangkan oleh Hotel Atsari Parapat. Penulis berharap, Hotel Atsari

Parapat dapat menjadikan saran ini sebagai referensi dalam meningkatkan kualitas

fisik layanan.

1. Social servicescape memiliki nila rata-rata hitung lebih rendah dibandingkan
dengan physical servicescape. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa skor
terendah dalam social servicesape terdapat pada other customer yaitu mengacu
pada hubungan antar konsumen. Untuk meningkatkan dimensi social
servicescape sebagai variabel yang mempengaruhi revisit intention, pihak Hotel
Atsari Parapat dapat menambahkan kegiatan yang dapat membuat konsumen
saling berbaur seperti membuat event live music, perlu diperhatikan pula agar

pihak hotel harus melakukan upaya yang besar dan tepat dalam
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mengembangkan  keterampilan  layanan karyawan khususnya dalam
memberikan layanan dengan bersikap bersahabat kepada konsumen, hal ini
dapat dilakukan dengan membantu konsumen yang memiliki anak kecil dengan
ikut memberi perhatian, serta kepadalansia dan orang dengan kebutuhan khusus
agar dengan mudah mendapatkan kebutuhan dan keinginan konsumen.

. Physical servicescape menjadi dimensi dengan nilai rata-rata tertinggi. Hal ini
tentu harus dipertahankan oleh pihak Hotel Atsari Parapat, hanya saja indikator
yang perlu ditingkatkan yaitu facility aesthetic. Pihak Hotel Atsari Parapat dapat
bekerja sama dengan desain interior agar merancang setiap fasilitas agar mudah
dijangkau. Kemudian untuk mengurangi kesan hotel tua, pihak hotel dapat
melakukan observasi atau mencari tau perkembangan mengenai warna dan
dekorasi. Pihak hotel dapat mempertimbangkan untuk menggunakan desain
vintage. Hal ini dapat dilakukan untuk mengubah kesan hotel tua menjadi lebih
estetik, pilihan warna dapat disesuaikan dengan nuansa merah kecoklatan yang
dapat memberi kesan hangat (Harahap et al., 2020). Selain facility aesthetic,
pihak hotel juga perlu memperluas fasilitas yang memudahkan konsumen
seperti area parkir dan toilet. Dengan perbaikan physical servicescape
diharapkan dapat meningkatkan keinginan konsumen untuk kembali datang di

masa depan (revisit intention).
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