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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan melalui beberapa tahapan, 

penelitian ini berhasil memberikan bukti empiris mengenai Pengaruh Pemasaran 

Media Sosial dan Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Berkunjung Kembali dengan 

Kepercayaan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus pada Hillcrest 

Villa & Cottages Bukittinggi). Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 

1. Pemasaran media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berkunjung kembali pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berkunjung kembali pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 

3. Pemasaran media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 

5. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berkunjung kembali pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 

6. Kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara pemasaran media 

sosial dan niat berkunjung kembali pada Hillcrest Villa & Cottages 

Bukittinggi. 

7. Kepercayaan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan 

niat berkunjung kembali pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi. 
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5.2  Implikasi Penelitian  

5.2.1 Implikasi Praktis 

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi Hillcrest Villa & 

Cottages Bukittinggi dalam meningkatkan kepercayaan tamu dan niat berkunjung 

kembali. Penelitian ini menemukan bahwa pemasaran media sosial masih dalam 

kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 4,21 dan TCR sebesar 84,2%. Hal 

tersebut dapat diartikan bahwa pemasaran media sosial dapat dipertahankan serta 

ditingkatkan. Diperlukan upaya peningkatan pada variabel pemasaran media 

sosial agar dapat mencapai kategori sangat baik seperti yang diharapkan. Upaya 

yang bisa dilakukan untuk meningkatkan pemasaran media sosial yaitu melalui 

peningkatan interaksi dua arah melalui platform media sosial, memberikan 

informasi secara berkala kepada pelanggan, dan mau merespon pendapat 

pelanggan tentang Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi di media sosial. 

Selanjutnya, penelitian ini juga menemukan bahwa kualitas pelayanan 

masih berada pada kategori cukup baik dan jauh dari kategori sangat baik. Maka 

dari itu, perlu adanya upaya peningkatan pada variabel kualitas pelayanan agar 

dapat mencapai kategori sangat baik seperti yang diharapkan Hillcrest Villa & 

Cottages Bukittinggi. Upaya peningkatan dapat dilakukan dengan memperhatikan 

item pernyataan yang memiliki skor rata-rata masih cukup baik, yaitu berdasarkan 

hasil TCR untuk variabel kualitas pelayanan dengan nilai rata-rata sebesar 3,68 

dan TCR sebesar 77,2%. Oleh karena itu, diberikan saran pada Hillcrest Villa & 

Cottages Bukittinggi untuk memberikan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan 
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tamu. 

Upaya yang bisa dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu 

dengan menyediakan produk yang menarik dan atraktif, merespon dengan cepat 

permintaan pelanggan, dan berperilaku baik dalam memberikan pelayanan agar 

kepercayaan pelanggan bertambah. 

Variabel kepercayaan pelanggan berada pada kategori tinggi sesuai dengan 

nilai rata-rata sebesar 4,08 dan TCR sebesar 81,50%. Hal tersebut dapat diartikan 

bahwa variabel kepercayaan pelanggan dapat dipertahankan serta ditingkatkan. 

Diperlukan upaya peningkatan agar variabel kepercayaan pelanggan dapat 

mencapai kategori sangat tinggi seperti yang diharapkan Hillcrest Villa & 

Cottages Bukittinggi.  

Upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan 

dengan cara meningkatkan kualitas dari pelayanan yang ditawarkan kepada 

pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilihat dari hasil yang diberikan 

oleh pihak Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi dalam memahami dan 

memenuhi harapan pelanggan secara efektif. Hal tersebut dapat dilakukan dengan 

mendapatkan feedback dari tamu yang pernah menginap. Selain itu, pihak 

Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi juga dapat melakukan evaluasi berkala 

yang dapat menghasilkan peningkatan kepercayaan pelanggan. 

5.3  Keterbatasan dan Saran Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengembangan ini, maka disarankan hal-

hal berikut: 
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1. Penelitian ini dilakukan pada Hillcrest Villa & Cottages Bukittinggi, jadi 

hasil penelitian ini belum tentu berlaku sama pada villa & cottages lainnya 

di Bukittinggi. Oleh sebab itu, disarankan untuk mereplikasi model 

penelitian ini untuk menguji secara empiris pada villa & cottages lainnya.  

2. Penelitian hanya menggunakan variabel pemasaran media sosial, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan pelanggan dalam mempengaruhi niat 

berkunjung kembali. Untuk itu, disarankan bagi peneliti selanjutnya 

menggunakan variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini, 

seperti: atribut hotel, harga, citra merek dan lainnya. 

3. Sampel penelitian ini hanya terbatas pada tamu Hillcrest Villa & Cottages 

Bukittinggi. Peneliti selanjutnya bisa mengambil sampel dari Villa & 

Cottages lainnya, sehingga bisa membandingkan niat berkunjung kembali 

dengan Villa & Cottages lainnya.  
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