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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 Bab berikut berisi kesimpulan yang akan menjawab tujuan dari penelitian 

yang dilakukan dan saran yang dapat digunakan pada penelitian selanjutnya. 

Kesimpulan dan saran didapatkan berdasarkan dari intisari setiap bab penelitian. 

Berikut ini merupakan kesimpulan dan saran dari penelitian.  

 

6.1 Kesimpulan 

 Setelah melakukan pengolahan data didapatkan beberapa kesimpulan. 

Kesimpulan merupakan inti dari pengolahan data yang dapat menjawab tujuan 

penelitian. Berikut kesimpulan dari kegiatan pengolahan data yang dilakukan.  

1. Pelanggan hotel memiliki pengalaman yang terkait dengan topik room, 

service, receptionist, location, dan ambience. Topik room merupakan topik 

yang berkaitan dengan pelayanan atau keadaan kamar dan komponen kamar 

seperti kamar mandi. Topik service merupakan topik yang berkaitan dengan 

pelayanan secara umum dari hotel yang ditempati. Topik receptionist 

merupakan topik yang terkait dengan pelayanan pada front-desk hotel yang 

melayani proses check-in dan penyelesaian masalah atau komplain. Topik 

location merupakan topik yang terkait dengan lokasi dari hotel. Sedangkan 

topik ambience merupakan topik yang terkait dengan suasana yang diberikan 

oleh hotel. 
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2. NMF memberikan performansi yang lebih baik dibandingkan dengan LDA 

dalam mengidentifikasi aspek pada domain hotel dengan konteks COVID-19. 

Coherence score yang didapatkan oleh NMF lebih tinggi dengan waktu 

pemrosesan yang lebih cepat dan interpretasi topik yang lebih mudah.  

3. Terdapat perubahan proporsi topik dan sentimen pada masing-masing 

kategori hotel. Topik service dan receptionist merupakan topik yang 

mengalami peningkatan di seluruh hotel. Pada saat pandemi berlangsung, 

aspek pelayanan dan resepsionis merupakan aspek yang diperhatikan oleh 

pelanggan. Resepsionis merupakan pusat informasi terkait dengan hotel dan 

komunikasi dengan pelanggan, sehingga resepsionis dapat memiliki 

pengaruh besar terhadap evaluasi di keseluruhan hotel. Maka, pada saat 

pandemi, pelanggan dapat menilai hotel apakah hotel menerapkan aturan 

terkait dengan COVID-19 pada saat melakukan kontak pertama kali dengan 

resepsionis. Hal tersebut juga ditunjukkan pada pelayanan yang diberikan 

pada hotel. Adanya atau tidaknya penerapan aturan COVID-19 dapat 

mendorong pelanggan untuk menuliskan ulasannya mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh hotel.  

Pada topik location, penurunan proporsi topik terjadi pada hotel bintang 2, 3, 

dan 4. Penyebab penurunan topik dapat diduga karena pada saat pandemi 

pelanggan cenderung menjauhi tempat kerumunan dan menggunakan 

kendaraan pribadi untuk bepergian. Maka, tourist attraction atau fasilitas 

transportasi umum yang berada di dekat hotel kurang menjadi perhatian 

pelanggan. Namun, pada hotel bintang 5, topik ini mengalami kenaikan 

karena kemudahan akses pada tourist attraction yang dapat dijangkau dengan 
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berjalan kaki. Berjalan kaki pada saat pandemi memberikan pelanggan 

kemudahan untuk tetap menerapkan protokol kesehatan.  

Pada aspek ambience terdapat peningkatan pada hotel bintang 3, 4, dan 5 yang 

dapat diasumsikan bahwa pelanggan lebih memperhatikan ambience dari 

hotel berdasarkan dari pemandangan atau rooftop yang dimiliki hotel. 

Namun, pada hotel bintang 2 aspek ambience tidak menjadi perhatian 

pelanggan dan hal ini dapat disebabkan karena aspek lain seperti receptionist 

dan service lebih dipertimbangkan. Pada aspek room terdapat peningkatan 

pada hotel bintang 3 dan 5, serta penurunan pada hotel bintang 2 dan 4. 

Penurunan dapat disebabkan oleh proporsi topik room yang tergabung dengan 

aspek service, sehingga aspek service memiliki proporsi yang lebih tinggi. 

Sedangkan peningkatan dapat terjadi karena aspek kamar menjadi salah satu 

pengalaman penting pada saat pandemi.  

Perubahan sentimen pada aspek dapat disimpulkan berdasarkan dari 

peningkatan atau penurunan dari sentimen negatif dan positif. Pada hotel 

bintang 2, aspek yang mengalami perubahan sentimen adalah room dan 

receptionist. Aspek room mengalami penurunan pada nilai sentimen 

sedangkan aspek receptionist mengalami kenaikan pada nilai sentimen. 

Berdasarkan dari ulasan yang diberikan, pelanggan memiliki beberapa 

keluhan pada kamar hotel bintang 2 yaitu ukuran kamar yang cenderung kecil, 

fasilitas kamar yang tidak lengkap, serta kebersihan kamar yang tidak terjaga. 

Sedangkan pada aspek resepsionis, pelanggan menyebutkan hal yang 

berkesan adalah staf yang ramah, informatif, dan membantu.  
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Pada hotel bintang 3, aspek yang mengalami perubahan sentimen adalah 

aspek service, receptionist, dan location. Ketiga aspek mengalami penurunan 

pada nilai sentimen. Pada aspek pelayanan, pelanggan menyebutkan bahwa 

saat ini staf tidak memiliki kemampuan yang memadai dalam menjalankan 

tugasnya, pelayanan yang tidak mengikuti protokol kesehatan untuk 

mencegah penyebaran COVID-19. Pada aspek resepsionis, pelanggan 

mengeluhkan bahwa terjadi staf tidak responsif dalam penyelesaian masalah 

dan komunikasi dengan pelanggan tidak berjalan dengan baik. Kemudian 

pada aspek lokasi, pelanggan mengeluhkan lokasi hotel bintang 3 yang tidak 

strategis.  

Pada hotel bintang 4, aspek yang mengalami perubahan sentimen adalah 

aspek room dan ambience. Aspek room mengalami penurunan nilai sentimen 

sedangkan aspek ambience mengalami kenaikan nilai sentimen. Pada aspek 

kamar hotel, pelanggan mengeluhkan kondisi kamar yang tidak terpelihara 

sehingga menimbulkan ketidaknyamanan serta peralatan kamar yang tidak 

lengkap. Sedangkan pada aspek ambience, pelanggan menyebutkan bahwa 

hal yang berkesan dari aspek ini adalah pemandangan hotel yang memuaskan 

dan suasana dari hotel yang memberikan kenyamanan.  

Pada hotel bintang 5, aspek yang mengalami perubahan sentimen adalah 

aspek receptionist. Aspek receptionist mengalami penurunan pada nilai 

sentimen negatif sehingga sentimen dapat dikatakan meningkat. Hal yang 

berkesan dari aspek resepsionis adalah staf yang ramah, membantu, dan 

profesional serta sentuhan personal yang diberikan oleh staf kepada 

pelanggan.  
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Berdasarkan dari hasil analisis topik dan sentimen ditemukan bahwa terdapat 

perbedaan ekspektasi. Pada hotel bintang 2 dan 3, apabila ukuran kamar yang 

dimiliki kecil, maka pelanggan cenderung akan memaklumi keadaan tersebut 

dibandingkan dengan pada hotel bintang 4 dan 5. Hal ini dapat terkait dengan 

harga dari hotel bintang 4 dan 5 yang lebih tinggi.   

4. Berdasarkan dari hasil analisis topik dan sentimen, terdapat beberapa usulan 

perbaikan yang dapat diberikan oleh setiap hotel. Pada hotel bintang 2, 

melihat bahwa aspek yang lebih diperhatikan adalah service dan receptionist, 

maka manajerial hotel perlu memperhatikan kualitas dari kedua aspek 

tersebut. Pada aspek pelayanan hal yang perlu diperbaiki dapat terkait dengan 

aspek kamar karena aspek kamar memiliki penurunan pada nilai sentimen. 

Hal yang dapat diperbaiki dari aspek kamar adalah melakukan pemeliharaan 

kamar dengan secara berkala baik dari kondisi kamar dan perlengkapan 

kamar, terlebih terkait kebersihan mengingat hal ini menjadi faktor penting 

saat pandemi. Terkait dengan ukuran kamar, manajerial hotel dapat 

mempertimbangkan untuk mengubah tata letak kamar agar dapat 

memberikan ruang bagi pelanggan. Pada aspek resepsionis, manajerial hotel 

dapat mempertahankan kualitas yang telah dimiliki saat ini. Staf dengan 

kinerja yang baik dapat menjadi acuan atau standar untuk pelayanan. Selain 

itu, pengawasan diperlukan untuk memastikan pelayanan yang diberikan 

pada pelanggan merata.  

Pada hotel bintang 3, aspek receptionist, ambience, room, dan service 

menjadi aspek yang lebih diperhatikan saat pandemi. Berkaitan dengan 

perubahan sentimen, aspek yang perlu diperhatikan adalah service, 
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receptionist, dan location karena mengalami penurunan nilai sentimen. 

Aspek location mengalami penurunan proporsi topik dan merupakan aspek 

yang tidak mudah diubah oleh pelanggan, maka usulan perbaikan yang dapat 

diberikan adalah manajerial hotel dapat menyediakan informasi terkait 

dengan akses transportasi umum, fasilitas kesehatan, dan tourist attraction 

terdekat kepada pelanggan untuk memudahkan pelanggan. Pada aspek 

pelayanan, usulan yang diberikan adalah manajerial hotel perlu memberikan 

pelatihan pada staf dan perlu melakukan evaluasi secara berkala untuk 

memastikan bahwa kualitas pelayanan terjaga. Pada aspek resepsionis, 

manajerial hotel perlu mengevaluasi kembali sistem penanganan komplain 

yang dimiliki dan merancang sistem yang lebih efektif dan efisien jika 

dibutuhkan.  

Pada hotel bintang 4, aspek yang lebih diperhatikan adalah receptionist, 

ambience, dan service. Berdasarkan dari perubahan sentimen, aspek yang 

perlu diperhatikan oleh manajerial hotel adalah aspek room dan ambience. 

Sama halnya dengan hotel bintang 2, aspek pelayanan dapat terkait dengan 

aspek kamar sehingga perbaikan dapat terkait dengan aspek tersebut. Pada 

aspek kamar, manajerial hotel perlu melakukan maintenance pada peralatan 

kamar dan kondisi kamar, khususnya kebersihan kamar. Apabila 

perlengkapan hotel tidak dapat diletakkan di kamar, perlengkapan dapat 

disediakan di luar kamar namun perlu diinformasikan kepada pelanggan. 

Perubahan tata letak kamar juga dapat dipertimbangkan untuk memberikan 

ruang pada pelanggan. Pada aspek ambience, manajerial hotel dapat 

mempertahankan kualitas yang dimiliki saat ini terlebih terkait dengan 
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rooftop baik dari sisi pelayanan atau infrastruktur. Namun, fasilitas rooftop 

bukanlah menjadi prioritas apabila kualitas dari fasilitas utama seperti kamar 

masih belum terjaga dengan baik. Manajerial hotel perlu menekankan bahwa 

perbaikan pada aspek kamar perlu diprioritaskan.  

Pada hotel bintang 5, seluruh aspek mengalami kenaikan proporsi topik 

sehingga dapat diartikan bahwa seluruh aspek lebih diperhatikan oleh 

pelanggan. Jika dilihat pada perubahan sentimen, aspek yang perlu 

diperhatikan oleh manajerial hotel adalah aspek receptionist. Pada aspek 

resepsionis, pelayanan yang diberikan saat ini perlu dipertahankan. Terlebih 

sentuhan personal pada saat melayani pelanggan dapat memberikan nilai 

tambah sehingga manajerial hotel dapat mengusulkannya pada staf 

resepsionis dengan tetap memberikan batasan agar tetap bersifat profesional.  

 

6.2 Saran 

 Setelah melakukan kegiatan penelitian terdapat beberapa saran yang dapat 

diberikan agar hasil pengolahan data dapat dilakukan dengan lebih baik. Saran juga 

dapat menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya. Berikut ini adalah saran-saran 

yang dapat diberikan. 

1. Mempertimbangkan analisa terhadap topik service karena pelayanan hotel 

terdapat pada seluruh aspek hotel. Nilai sentimen yang didapatkan oleh topik 

service sangat kecil jika dibandingkan dengan topik lainnya. Hal ini dapat 

disebabkan karena pelayanan hotel dapat disebutkan di berbagai aspek. 

Pelayanan sendiri dapat berbentuk pelayanan terhadap kamar hotel, 
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pelayanan dari resepsionis dan pelayanan secara umum, sehingga sentimen 

dari pelayanan akan masuk pada aspek-aspek tersebut.  

2. Mempertimbangkan pemodelan topik untuk dilakukan per hotel bintang 

untuk mengidentifikasi perbedaan pengalaman antar pelanggan hotel dengan 

bintang yang berbeda. Pemodelan topik yang dilakukan per data ulasan hotel 

dengan bintang yang berbeda dapat memungkinkan hasil topik yang lebih 

spesifik terhadap pelanggan bintang hotel 2, 3, 4, atau 5.  

3. Mempertimbangkan kombinasi lexicon agar mendapatkan hasil analisis 

sentimen yang lebih baik. 

4. Mempertimbangkan perancangan hotel dengan kriteria yang dapat 

mengeliminasi aspek-aspek pada kalimat yang tidak termasuk sebagai aspek 

dari objek penelitian. 

5. Memberikan evaluasi terhadap model aspect-based sentiment analysis.  
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