BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai kesimpulan dan saran dari hasil

penelitian. Kesimpulan yang ditarik didasarkan dari tujuan penelitian yang terdapat

pada Bab |. Sedangkan saran diberikan kepada pihak Hotel X untuk agar

kepuasan pelanggan di Hotel X dapat meningkat.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan tujuan penelitian yang terdapat pada Bab I, maka ditarik

kesimpulan berupa:

1.

~ 0 oo T

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan Hotel X
saat ini (ACS) sebesar 1,536 dari skala 3 (sangat baik).

Terdapat 7 atribut yang harus diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan
pelangga pada Hotel X. Ketujuh atribut tersebut adalah kinerja peralatan
di kamar dan area publik (A9), kualitas makanan dan minuman (Al14),
kebersihan peralatan dan area kamar (A17), kecepatan pelayanan yang
diberikan (A18), kecepatan pihak hotel dalam memperbaiki masalah
(A20), serta kelengkapan dan kualitas dari peralatan mandi yang
disediakan (A24).

Terdapat 21 buah usulan perbaikan yang dapat digunakan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan kualitas jasa pada Hotel X.
Usulan-usulan tersebut berupa:

Melakukan pengajuan kembali untuk penggantian AC dengan
memberikan bukti-bukti dari kerusakan AC

Melakukan maintenance setiap hari Minggu dan Senin

Mengganti lampu neon menjadi lampu LED

Membuat jadwal untuk membersihkan kolam renang

Melakukan survey terkait rasa dan variasi makanan untuk breakfast
Melakukan pemesanan jumlah makanan untuk breakfast dengan
mempertimbangkan data historis

Memberikan sanksi jika ditemukan hasil laundry yang masih kotor
Membuat checklist pengecekkan peralatan dan area kamar
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i. Mengganti telepon di front office menjadi telepon berdisplay

j- Penambahan resepsionis dilakukan oleh resepsionis di shift lain atau oleh
manager front office

k. Membuat checklist penggecekkan peralatan dan area kamar saat check

out

Membuat form tugas untuk staff engineering

m. Memperkerjakan seluruh staff engineering saat high season

n. Memperkerjakan seluruh roomboy saat high season

0. Membuat form tugas untuk roomboy

p. Melakukan training pada seluruh staff engineering

g. Resepsionis dapat melakukan penggantian kamar bila masih terdapat
kamar kosong

r. Mengerahkan seluruh roomboy atau staff hotel lain yang sedang tidak
bertugas untuk membersihkan kamar

S. Membuat form pemesanan laundry

t. Mengganti dispenser sabun dan shampoo

u. Menyediakan peminjaman hair dryer untuk waktu yang ditentukan

V.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, didapatkan tujuh buah
atribut yang berada di kuadran satu yang memang menjadi prioritas utama
perbaikan. Jika Hotel X ingin mendapatkan hasil yang lebih maksimal, sebaiknya
perbaikan tidak hanya dilakukan pada atribut yang berada di kuadran I. Pihak hotel
dapat melakukan perbaikan lebih lanjut untuk atribut-atribut yang berada di
kuadran IV pada matriks IGA untuk mendapatkan peningkatan kepuasan
pelanggan yang lebih maksimal.

Selain itu, Hotel X juga disarankan untuk menjalankan seluruh usulan
perbaikan yang telah dibuat secara konsisten dan kontinu. Hal ini dilakukan agar
performansi yang diberikan hotel dapat mengalami peningkatan. Sehingga

kepuasan pelanggan yang menginap di Hotel X dapat mengalami peningkatan.
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