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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 Pada bab ini dibahas kesimpulan dan saran dari hasil penelitian 

mengenai tingkat kepuasan konsumen pada Hotel X. Kesimpulan yang ditarik 

didasarkan dari tujuan penelitian yang terdapat pada Bab I. Sedangkan saran 

diberikan kepada pihak Hotel X agar kepuasan pelanggan di Hotel X dapat 

meningkat. 

 

V.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditentukan sebelumnya pada 

Bab I, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu: 

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan Hotel X 

saat ini adalah sebesar 1,306 dari skala 3. 

2. Terdapat 10 atribut prioritas yang harus diperbaiki Hotel X untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggannya. Sepuluh atribut prioritas tersebut 

adalah kecepatan perbaikan masalah (A3), kenyamanan hotel (A9), 

penampilan fisik kamar hotel (A14), tampilan fisik hotel (A17), kebaruan 

peralatan hotel (A18), kemudahan birokrasi (A20), sikap karyawan dalam 

memberi layanan (A22), pemberian layanan secara gratis (A24), 

kebersihan kamar dan peralatan (A28), dan keamanan hotel (A31). 

3. Terdapat 15 buah usulan perbaikan bagi atribut-atribut prioritas yang 

dapat digunakan Hotel X untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kualitas jasanya. Usulan-usulan tersebut diantaranya adalah sebagai 

berikut. 

a. Melakukan pergantian staf engineering 

b. Melakukan sosialisasi kepada pelanggan oleh dan memasang himbauan 

di sekitar wilayah hotel 

c. Membuat jadwal maintenance yang rutin pada bangunan hotel X 

d. Menyediakan form kelengkapan pembersihan kamar yang dapat 

digunakan staf 

e. Mengganti lampu di kamar dengan lampu LED 
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f. Memberi informasi pada pelanggan bahwa terdapat kamar yang baru dan 

belum direnovasi 

g. Memberi sosialisasi pada pelanggan tentang renovasi bertahap, sehingga 

terdapat beberapa furnitur baru yang tidak senada dengan desain hotel 

saat ini 

h. Mengganti seluruh handuk yang digunakan di Hotel X 

i. Membuka saluran telepon baru dari kamar pelanggan ke bagian dapur 

j. Memindahtangankan proses refund pada resepsionis dengan 

pengawasan manajer 

k. Memberi teguran dan pelatihan yang lebih pada para karyawan 

l. Menyediakan form kelengkapan pembersihan kamar yang dapat 

digunakan staf 

m. Membuat jadwal pembersihan peralatan secara rutin 

n. Membuat perjanjian yang jelas dengan pihak laundry 

o. Menambah karyawan yang memiliki kualifikasi khusus untuk menjadi 

satpam 

p. Mengganti CCTV yang telah rusak dan melakukan perawatan secara rutin 

 

V.2 Saran 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diketahui terdapat sepuluh 

buah atribut yang berada di kuadran satu matriks IGA yang menjadi prioritas utama 

dalam melakukan perbaikan. Telah diberikan juga lima belas buah usulan 

perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap atribut-atribut 

prioritas tersebut. Maka Hotel X disarankan untuk menjalankan seluruh usulan 

perbaikan secara konsisten agar dapat terlihat peningkatan kualitas layananan 

yang diberikan Hotel X yang juga akan meingkatkan kepuasan pelanggannya. 

 Selain itu, masih terdapat juga atribut-atribut lain yang dapat diperbaiki 

agar kepuasan pelanggan Hotel X menjadi lebih maksimal. Setelah dilakukan 

perbaikan pada atribut-atribut yang berada di kuadran I matriks IGA, perbaikan 

dapat dilanjutkan pada atribut-atribut yang berada di kuadran IV matriks IGA untuk 

lebih meningkatkan kepuasan pelanggan yang menginap di Hotel X.  
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