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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan jasa 

yang telah dilakukan pada Hotel GAIA Cosmo di Kota Yogyakarta dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pelanggan, didapatkan kesimpulan dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan: 

1. Kebijakan dan prosedur terkait pengendalian internal kualitas pelayanan jasa 

yang terdapat pada Hotel GAIA Cosmo secara garis besar sudah cukup baik, 

yaitu sudah terdapat moto yang wajib dilakukan oleh setiap karyawan dengan 

moto “COSMONIAN PRIDE, COSMONIAN STYLE” dan sudah memiliki 

sanksi yang tegas jika karyawan melanggar SOP atau prosedur secara bertahap. 

Namun, berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan masih terdapat 

pengendalian internal yang perlu diperbaiki karena masih terdapat karyawan 

yang tidak mengikuti moto yang telah ditetapkan seperti tidak memberikan 

senyum saat melayani pelanggan dan tidak menyapa pelanggan saat 

berpapasan. Hal tersebut disebabkan oleh kurangnya briefing dan evaluasi 

yang didapatkan oleh setiap karyawan serta pemantauan oleh General 

Manager secara langsung. Proses check in dan check out yang diberikan oleh 

Hotel GAIA Cosmo sudah terdapat prosedur dan tahap yang wajib dilakukan 

oleh karyawan Front Office, namun belum terdapat ketentuan waktu pada 

proses check in. Hotel GAIA Cosmo sudah menyediakan guest comment untuk 

mengetahui keluhan dan kekurangan yang didapatkan atau dirasakan oleh 

pelanggan, namun pengisian guest comment oleh pelanggan jarang dilakukan. 

Berdasarkan hasil kuesioner yang tidak diberikan kepada pelanggan Hotel 

GAIA Cosmo, terdapat juga kurangnya keramahan karyawan saat melayani 

pelanggan terutama karyawan Front Office, kurangnya perhatian karyawan 

kepada pelanggan, dan kurangnya bantuan yang ditawarkan kepada pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil kuesioner yang telah dibagikan kepada pelanggan Hotel 

GAIA Cosmo, didapatkan penilaian kualitas pelayanan jasa secara keseluruhan 
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sebesar 83,9%. Dengan skor akhir sebesar 83,9% dapat diartikan secara 

keseluruhan kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Hotel GAIA Cosmo 

sangat baik. Dalam penilaian kualitas pelayanan jasa, dibagi menjadi lima 

dimensi, yaitu dimensi tangibles, dimensi reliability, dimensi responsiveness, 

dimensi assurance, dan dimensi empathy. Dimensi tangibles memiliki skor 

akhir sebesar 85,93% dengan kriteria sangat baik. Dimensi reliability memiliki 

skor akhir sebesar 85,16% dengan kriteria sangat baik. Dimensi responsiveness 

memiliki skor akhir sebesar 79,67% dengan kriteria baik. Dimensi assurance 

memiliki skor akhir sebesar 86,36% dengan kriteria sangat baik. Dimensi 

empathy memiliki skor akhir sebesar 82,4% dengan kriteria sangat baik. 

Fasilitas lainnya yang disediakan oleh Hotel GAIA Cosmo, 

yaitu GAIA SEMEJA Asian Kitchen memiliki skor akhir sebesar 79,8%. 

Dengan skor akhir GAIA SEMEJA Asian Kitchen sebesar 79,8&, dapat 

diartikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh GAIA SEMEJA Asian 

Kitchen sudah baik. Selain itu, fasilitas lainnya yang dimiliki oleh Hotel GAIA 

Cosmo, yaitu Inspiras Roasters, Naicla Skybar & Lounge, meeting rooms, dan 

kolam renang. Fasilitas tersebut dinilai oleh responden dengan berjumlah 

kurang dari seratus responden. Penilaian Inspira Roasters diisi oleh 77 

responden dengan skor akhir 85,97%. Penilaian Naicla Skybar & Lounge diisi 

oleh 58 responden dengan skor akhir 86,2%. Penilaian meeting rooms diisi oleh 

sembilan responden dengan skor akhir 86,867%. Penilaian Kolam renang diisi 

oleh 73 responden dengan skor akhir 85,48%. 

3. Hotel GAIA Cosmo belum pernah melakukan pemeriksaan operasional terkait 

kualitas pelayanan jasa sebelumnya. Peranan pemeriksaan operasional yang 

dilakukan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel GAIA 

Cosmo, yaitu dapat mengetahui berjalannya operasional pelayanan 

perusahaan, mendapatkan kelemahan yang ada terkait kualitas pelayanan, dan 

mengetahui penilaian responden terhadap kualitas pelayanan jasa Hotel GAIA 

Cosmo. Dengan diketahui kelemahan yang ada, dapat mengetahui dimensi apa 

saja atau fasilitas lainnya yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memberikan rekomendasi untuk melakukan 

perbaikan atas kelemahan-kelemahan yang ditemukan. Rekomendasi yang 
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diberikan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dari Hotel 

GAIA Cosmo. 

 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, didapatkan rekomendasi atau saran 

yang diberikan kepada Hotel GAIA Cosmo untuk meningkatkan kepuasan pelanggan: 

1. Berikut ini merupakan saran yang diberikan untuk memperbaiki dimensi kualitas 

pelayanan: 

i. Pada dimensi tangibles untuk melakukan perbaikan, disarankan untuk setiap 

Housekeeper melakukan pembersihan atau pengecekkan kebersihan kamar 

pada setiap harinya walaupun terdapat kamar yang tidak terisi. Handuk dan 

seprai yang disimpan pada tempat penyimanan dibungkus oleh platik atau 

disimpan pada lemari yang tertutup. Pemesanan additional request terutama 

extra bed dapat dilakukan paling cepat seminggu sebelum kedatangan 

pelanggan untuk melakukan check in kamar. Lahan yang terdapat sebelah 

Hotel GAIA Cosmo disarankan untuk dibeli agar dapat memperluas lahan 

hotel dan lahan parkir yang disediakan. The Class 2 yang menjadi tempat 

fitness center dilakukan penggabungan dengan The Class 1 agar fitness 

center yang terdapat lebih luas dan lebih nyaman untuk digunakan. 

ii. Pada dimensi reliability untuk melakukan perbaikan, disarankan untuk 

mencantumkan semua fasilitas yang tersedia pada Hotel GAIA Cosmo pada 

websites, social media, dan Online Travel Agent dan disertai gambar-

gambar untuk melengkapi informasi terkait fasilitas yang diberikan. 

iii. Pada dimensi responsiveness untuk melakukan perbaikan, disarankan untuk 

membuat ketentuan waktu pada proses check in, misalnya pada kondisi sepi 

dan pelanggan telah melakukan sebelumnya, proses check in dapat 

dilakukan selama lima menit, sedangkan pada kondisi penuh atau pelanggan 

belum melakukan pemesanan sebelumnya, proses check in dapat dilakukan 

selama 15 menit. Selain itu, pada proses check in disarankan untuk Front 

Office Supervisor membantu karyawan Front Office dalam melakukan 

proses check in terutama pada saat weekend. Untuk menyambut pelanggan 
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yang baru datang, disarankan terdapat satpam berjaga berdekatan dengan 

Bell Driver yang berjaga pada pintu lobi agar pintu lobi hotel selalu terdapat 

karyawan yang berjaga untuk menyambut pelanggan.  

iv. Pada dimensi assurance untuk melakukan perbaikan, disarankan karyawan 

Front Office bersikap profesional selama menjalankan tugasnya dan setiap 

satpam yang berjaga pada setiap pos memiliki handy talky yang 

disambungkan dengan Bell Driver dan Front Office. 

v. Pada dimensi assurance untuk melakukan perbaikan, disarankan karyawan 

yang sedang bertugas tetap memperhatikan lingkungan sekitar agar 

pelanggan yang berpapasan dapat diberikan salam atau sapa secara tanggap 

dan karyawan pada setiap departemen yang bekerja dalam melayani 

pelanggan mengikuti briefing pagi yang dilakukan oleh General Manager 

terkait operasional hotel. Selain itu, disarankan untuk satpam yang 

dialokasikan berjaga berdekatan dengan Bell Driver yang bertugas pada lobi 

hotel agar dapat menawarkan bantuan kepada pelanggan. 

2. Berikut ini merupakan saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan pada GAIA SEMEJA Asian Kitchen: 

i. Jenis makanan yang disediakan untuk breakfast, disarankan lebih beragam 

pada setiap harinya. Appetizer yang disediakan seperti gorengan dapat 

diganti menjadi jenis gorengan lainnya pada setiap hari seperti lumpia atau 

martabak telur. Untuk dessert yang disediakan dapat diubah dari jenis rasa 

pada setiap harinya, misalnya puding rasa coklat diubah menjadi puding 

rasa stroberi. 

ii. Lima karyawan yang bertugas melayani pada saat breakfast dialokasikan 

tugasnya menjadi tiga, yaitu memantau protokol kesehatan pelanggan saat 

mengambil makanan atau minuman, mengisi ulang makanan, minuman, dan 

peralatan makan yang sudah habis, dan membersihkan meja yang terdapat 

piring kotor. Salah satu karyawan tersebut dialokasikan untuk memantau 

pelanggan selalu mematuhi protokol kesehatan. 

iii. Terkait pembagian waktu pelanggan pada saat breakfast, disarankan 

karyawan yang bertugas mengecek nomor kamar pelanggan memberikan 
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informasi waktu yang dapat dilakukan oleh setiap pelanggan hanya satu jam 

saja agar menghindari kerumunan dan penularan virus Covid-19. 

iv. Hotel GAIA Cosmo disarankan untuk menyediakan papan arah untuk 

menginformasikan bahwa terdapatnya meja makan di lantai dua. Selain itu, 

karyawan yang bertugas mengecek nomor kamar pelanggan memberikan 

informasi terkait terdapatnya meja makan di lantai dua. 

v. Lima karyawan yang bertugas melayani pada saat breakfast dialokasikan 

dua karyawan untuk mengisi ulang makanan, minuman, dan peralatan 

makan yang telah habis dan dua karyawan untuk melakukan pembersihan 

meja makan yang terdapat piring kotor. 

3. Berikut ini merupakan saran yang diberikan untuk memperbaiki pengendalian 

internal Hotel GAIA Cosmo: 

i. Housekeeper Room yang membersihkan kamar melebihi jumlah kamar yang 

seharusnya diberikan bonus untuk meningkatkan semangat Housekeeper 

Room tersebut dan meningkatkan motivasi kerjanya secara maksimal. 

ii. Karyawan Front Office yang berjaga diberikan briefing khusus untuk 

mengingatkan hal apa saja yang wajib dilakukan kepada pelanggan pada 

saat proses check in dan proses check out pelanggan. 

iii. Guest comment yang diberikan perlu menambahkan penilaian terhadap 

setiap kualitas dari beberapa aspek, seperti aspek kebersihan kamar, 

kenyamanan kamar, fasilitas kamar, pelayanan Front Office dan 

Housekeeping, keramahan karyawan, kualitas makanan, serta fasilitas 

lainnya yang disediakan oleh Hotel GAIA Cosmo. 

iv. Briefing operasional yang dilakukan oleh pihak hotel dilakukan pada setiap 

harinya dengan melibatkan karyawan yang bekerja melayani pelanggan. 

Briefing tersebut dilakukan dengan membahas terkait evaluasi pada hari 

sebelumnya serta moto, prosedur, dan SOP yang wajib dilakukan oleh setiap 

karyawan. 

v. General Manager dan/atau Executive Assistant Manager melakukan 

pemantauan secara langsung pada setiap harinya agar mengetahui kinerja 

pada setiap karyawan dari berbagai departemen yang berinteraksi dengan 

pelanggan. 
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vi. Penangan indirect complaint perlu dilakukan penanganan yang lebih, 

seperti melakukan evaluasi dan diskusi terhadap keluhan tersebut agar 

menghindari terdapatnya keluhan yang sama. 
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