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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

 Pada Bab V akan dipaparkan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian 

kualitas layanan pada Hotel X menggunakan metode Improvement Gap Analysis 

(IGA). Adapun kesimpulan menjawab rumusan penelitian dan saran diberikan 

untuk penelitian selanjutnya. Berikut adalah pemaparannya. 

 

V.1 Kesimpulan 
 Pada Sub Bab V.1 akan dipaparkan kesimpulan yang diperoleh dari 

penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan yang ditarik terdiri dari : 

1. Atribut yang mempengaruhi kualitas layanan Hotel X terdiri dari 19 atribut, 

yaitu hotel menyediakan peralatan dan perlengkapan di kamar yang 

berfungsi, hotel menyediakan layanan dan informasi yang dijanjikan 

dengan cepat dan tepat, hotel menyelesaikan masalah dengan cepat, 

hotel memberikan pelayanan dengan tepat waktu, karyawan hotel terlatih 

dan berpengalaman, konsumen merasa nyaman, hotel mendukung 

karyawan melakukan pekerjaan dengan baik, karyawan hotel memiliki 

pengetahuan yang luas mengenai Hotel X, hotel memberikan pelayanan 

yang cepat, karyawan hotel berpenampilan bersih dan rapi, hotel memiliki 

kamar yang menarik secara visual, karyawan hotel membuat konsumen 

merasa spesial, hotel memiliki birokrasi/prosedur yang mudah, karyawan 

hotel memiliki rasa simpati kepada konsumen, karyawan hotel peka 

terhadap kebutuhan konsumen, hotel mampu mengantisipasi kebutuhan 

konsumen, hotel memberikan layanan gratis, hotel menyediakan fasilitas 

kamar yang bersih dan rapi, dan karyawan bersikap ramah.  

2. Berdasarkan pada hasil penyebaran kuesioner, diketahui bahwa tingkat 

kualitas layanan Hotel X saat ini adalah 0,55 dari 3, di mana 0,55 berada 

di antara skala 0 (netral) dan 1 (sedikit puas). 

3. Berdasarkan hasil identifikasi akar masalah yang telah diperoleh, terdapat 

15 usulan perbaikan guna meningkatkan kualitas layanan Hotel X, di 

mana 14 usulan diterima dan satu dipertimbangkan. Adapun, usulan ini 
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terdiri meningkatkan kapasitas bandwidth Wi-Fi, membuat jadwal 

maintenance berkala empat bulan sekali, membuat lembar pencatatan 

maintenance water heater, menempel visual display mengenai 

pemakaian water heater di kamar mandi, tepatnya di bawah shower, 

mengalokasikan biaya atau budget untuk mencuci bantal dan isi selimut 

ke laundry, mengadakan sistem penyimpanan uang deposito, 

penambahan informasi mengenai peraturan serta sanksi pelanggaran 

pada form check-in konsumen, pembuatan lembar pembersihan harian 

kamar, mengajukan kembali pergantian dengan disertakan bukti 

pendukung seperti foto dan/atau keluhan konsumen, pembuatan jadwal 

general cleaning, pembuatan peraturan serta sanksi pelanggaran 

mengenai larangan konsumen mencoret atau menempelkan sticker atau 

benda lain pada dinding, penambahan informasi mengenai peraturan 

serta sanksi pelanggaran pada form check-in konsumen, menggunakan 

wallpaper berbahan vinyl, menyediakan tempat sampah rokok pada 

lorong tipe kamar yang diperbolehkan untuk merokok, serta mewajibkan 

office boy untuk membersihkan dan mencuci tempat sampah saat 

pembersihan harian kamar. 

 

V.2 Saran 
 Pada Sub Bab V.2, akan diberikan saran untuk Hotel X agar dapat 

meningkatkan kualitas layanannya. Selain itu, terdapat juga saran untuk peneliti 

selanjutnya agar dapat menghasilkan penelitian yang lebih baik di kemudian hari. 

Saran yang diberikan terdiri dari : 

1. Pihak manajemen Hotel X sebaiknya menjalankan serta melakukan 

kontrol terhadap usulan perbaikan yang diberikan agar dapat 

meningkatkan kualitas layanan Hotel X. 

2. Peneliti selanjutnya dengan objek yang serupa disarankan untuk 

mencoba metode lain untuk memperoleh informasi serta perspektif lain.  
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