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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN  

5.1.Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini diperoleh melalui hasil jawaban responden 

yang telah dianalisis. Analisis jawaban diambil melalui responden dengan 

kriteria orang yang pernah menginap di éL Hotel Bandung dalam 1 tahun 

terakhir untuk mengevaluasi terkait pengalaman menginap di éL Hotel 

Bandung.  

Penulis akan memberikan kesimpulan dari analisis kuantitaf dan kualitatif 

berdasarkan analisis hasil Berikut merupakan kesimpulan dari hasil dan 

pembahasan kualitatif: 

5.1.1. Hasil Kesimpulan Analisis Kualitatif 

5.1.1.1. Persepsi Konsumen Terhadap Tangibles 

1. Terdapat persepsi negatif atas Tangibles (wujud fisik) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kenyamanan penempatan (layout) 

kamar. Cukup banyak responden yang mengatakan bahwa kenyamanan 

layout (penempatan) pada kamar di éL Hotel Bandung kurang nyaman 

dikarenakan kamar yang terasa sempit. Hal tersebut disebabkan oleh 

jarak antar furniture yang dirasa kurang sesuai seperti penempatan meja 

belajar dengan sofa yang terlalu berdekatan, wastafel yang berada diluar 

kamar mandi, dan meja makan yang terlalu berdekatan dengan meja TV 

sehingga menghalangi aliran lalu lintas (flow) di kamar. Selain itu, ada 

juga beberapa alasan yang berkenaan dengan penataan kamar yang 

terlalu kosong seperti jarak antara TV dengan kasur ataupun sofa yang 

terlalu jauh sehingga mengganggu kenyaman tamu saat menonton TV. 

2. Terdapat persepsi negatif atas Tangibles (wujud fisik) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kejelasan penunjuk arah (signage) di 

hotel. Terdapat banyak responden yang merasa bahwa penunjuk arah di 

éL Hotel Bandung kurang jelas dan sulit terbaca dikarenakan tulisan 

yang kecil, kurang detail, dan kurang tersebar disekitar area hotel. 

Banyak responden juga merasa bahwa penunjuk arah kurang membantu 
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dalam menunjukan arah secara baik sehingga mereka lebih memilih 

untuk bertanya langsung kepada karyawan disana. 

3. Terdapat persepsi negatif atas Tangibles (wujud fisik) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kondisi fasilitas pada kamar. 

Kebanyakan responden merasa bahwa kondisi fasilitas di éL Hotel 

Bandung kurang baik dikarenakan adanya fasilitas dan peralatan yang 

harus diperbaiki atau bahkan diganti. Beberapa alasan pendukungnya 

ialah termos yang sudah berkerak, kulkas yang harus diganti, dan 

wallpaper yang sudah rusak. Hal tersebut disebabkan oleh fasilitas dan 

peralatan hotel yang sudah cukup lama dan kurang terawat dengan baik. 

4. Terdapat persepsi negatif atas Tangibles (wujud fisik) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kebersihan di hotel. Kebanyakan 

responden merasa bahwa kebersihan di éL Hotel Bandung kurang baik 

dikarenakan furniture pada kamar yang berdebu, kaca yang kotor, dan 

bedcover yang kusam. Selain itu, terdapat juga alasan lain mengenai 

kebersihan toilet umum pada hotel yang seringkali basah dan area 

swimming pool yang banyak sampah,  

5.1.1.2. Persepsi Konsumen Terhadap Reliability  

1. Terdapat persepsi negatif atas Reliability (keandalan) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kenyaman kamar di hotel. Menurut 

kebanyakan responden, hotel kurang mampu menyediakan kenyaman 

dalam kamar dikarenakan hal-hal yang berhubungan dengan wujud fisik 

fasilitas seperti penempatan, kondisi fasilitas dan peralatan, dan juga 

kebersihan dalam kamar itu terdapat juga persepsi negatif atas 

kekedapan suara dalam kamar yang buruk. Beberapa responden merasa 

bahwa mereka masih bisa mendengar suara dengan jelas dari luar kamar 

yang menimbulkan kebisingan seperti langkah kaki, suara tamu dari luar 

kamar, dan juga suara bising dari luar hotel seperti kereta api. 

2. Terdapat persepsi negatif atas Reliability (keandalan) di éL Hotel 

Bandung yang berkenaan dengan kehandandalan karyawan dalam 

mengatasi masalah atau membantu tamu. Kebanyakan responden 

merasa bahwa karyawan hotel kurang handal dalam menyelesaikan 
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masalah karena tidak solutif. Karyawan hotel dirasa tidak mampu 

menyelesaikan keluhan tamu karena selalu terlihat kebingungan, proses 

penyelesaian masalah memakan waktu yang lama, bahkan ada beberapa 

masalah atau keluhan yang tidak diproses hingga tamu check-out. 

5.1.1.3. Persepsi Konsumen Terhadap Responsiveness 

1. Terdapat persepsi negatif atas Responsiveness (daya tanggap) di éL 

Hotel Bandung yang berkenaan dengan kecepatan pelayanan di hotel. 

Menurut kebanyakan responden, kecepatan pelayanan seperti room-

service, house-keeping, dan layanan lainnya cenderung lambat. 

Beberapa alasan yang meliputi hal tersebut adalah karyawan yang 

kurang cekatan dan responsif. Banyak juga tamu yang harus menunggu 

dengan waktu yang lama saat memesan makanan, minta tambahan 

amenities, dan proses pengangkatan telfon dari pihak hotel yang dinilai 

kurang responsif karena memakan banyak waktu dan harus dihubungi 

berkali-kali.  

5.1.1.4. Persepsi Konsumen Terhadap Niat Kunjung Ulang 

1. Terdapat persepsi negatif atas niat kunjung ulang di éL Hotel Bandung 

dikarenakan kebanyakan responden tidak ingin berkunjung kembali ke 

hotel tersebut. Terdapat beberapa alasan terkait persepsi tersebut antara 

lain adalah karena mereka merasa bahwa hotel kurang mampu 

memberikan tempat yang nyaman untuk menginap dengan berbagai 

macam tujuan. Selain itu, banyak juga responden yang merasa bahwa 

pelayanan hotel kurang baik karena lambat. Terdapat juga beberapa 

alasan yang berkenaan dengan makanan yang kurang enak dan harga 

yang kurang sepadan. 

Penulis mengambil kesimpulan bahwa kebanyakan konsumen éL Hotel 

Bandung menginap dengan tujuan liburan dan staycation yang tentunya 

tersebar dari dalam kota maupun luar kota. Maka dari itu, éL Hotel Bandung 

cenderung lebih ramai saat akhir pekan dan musim liburan saat orang-orang 

memanfaatkan waktu mereka untuk bersantai ataupun berlibur. 
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Berikut merupakan kesimpulan dari hasil dan pembahasan kuantitatif: 

5.1.2. Hasil Kesimpulan Analisis Kuantitatif 

1. Berdasarkan hasil uji F variabel Tangibles (X1), Reliability (X2), dan 

Responsiveness (X3) berpengaruh secara signifikan secara bersamaan 

terhadap Niat Kunjung Ulang (Y). 

2. Masing-masing variabel Tangibles (X1), Reliability (X2), dan 

Responsiveness (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap Niat 

Kunjung Ulang (Y). 

3. Perubahan variabel Niat Kunjung Ulang (Y) dapat dijelaskan oleh 

variabel Tangibles (X1) sebesar 0.178, Reliability (X2) sebesar 0.172, 

dan Responsiveness (X3) sebesar 0.278. 

4. Berdasarkan model regresi variabel Tangibles (X1), Reliability (X2), 

dan Responsiveness (X3) mampu menjelaskan variabel Niat Kunjung 

Ulang (Y) sebesar 54%, sementara sisanya 46% dijelaskan oleh faktor 

lain yang tidak dimasukan kedalam penelitian ini. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil dan pembahasan terkait jawaban kuesioner dari 

responden. Berikut adalah saran perbaikan yang dapat penulis berikan untuk éL 

Hotel Bandung: 

1. Variabel Tangibles (X1): 

• éL Hotel Bandung disarankan untuk mengoptimalkan penataan 

kamar yang sempit dengan cara menyingkirkan furnitur yang 

sekiranya tidak terlalu dibutuhkan seperti side table atau bahkan 

standing lamp yang terlalu besar sehingga mengambil banyak 

tempat dalam kamar.  

• éL Hotel Bandung disarankan untuk mengoptimalkan penataan 

kamar yang sempit dengan memastikan kemudahan ruang gerak 

dan jarak antar furnitur yang luas dengan cara memindahkan 

beberapa furnitur ke bagian ruang yang kosong. 

• éL Hotel Bandung disarankan untuk memperbanyak penunjuk 

arah (signage) secara menyebar dengan menambah penunjuk 
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arah dalam lift dengan mencantumkan lantai dan fasilitas-

fasilitas yang ada di lantai tersebut. Harus dipastikan juga bahwa 

penunjuk arah terbaca dengan jelas dan rinci. 

• éL Hotel Bandung disarankan untuk melakukan pengecekan dan 

pemeliharaan preventif atas fasilitas dan peralatan hotel secara 

berkala untuk menghindari kerusakan fasilitas ataupun 

peralatan. 

• éL Hotel Bandung disarakan untuk meningkatkan kebersihan 

area hotel melalui sosialisasi kepada seluruh karyawan hotel. 

Hal tersebut juga dapat didukung oleh panduan tertulis yang 

rinci mengenai protokol kebersihan dalam bentuk e-book agar 

mudah diakses karyawan. 

•  

2. Variabel Reliability (Keandalan) 

• éL Hotel Bandung disarankan untuk mampu memberikan 

kenyamanan dalam proses pelayanan check-in dengan cara 

menyediakan welcoming drink & snack di lobby untuk tamu 

yang sedang menunggu proses penyediaan kamar. 

• éL Hotel Bandung disarakan untuk memberikan edukasi melalui 

sosialisasi kepada seluruh karyawan hotel terutama karyawan 

yang bekerja di bagian front office mengenai keterampilan 

komunikasi yang efektif agar karyawan mampu mendengarkan 

tamu secara aktif, menunjukan perhatian penuh, dan 

menunjukan bahasa tubuh yang positif.  

 

3. Variabel Responsiveness (Daya Tanggap) 

• éL Hotel Bandung disarakan untuk menyediakan panduan 

responsif bagi karyawan dengan memberikan langkah-langkah 

untuk menghadapi berbagai macam situasi berdasarkan tingkat 

prioritas.  

• éL Hotel Bandung disarakan untuk melakukan report system dan 

guest comment (ulasan) dengan sistem poin yang dapat 



 68 

mendorong karyawan dalam memberikan layanan terbaik 

kepada tamu. Hal tersebut dapat dilakukan dengan memberikan 

formulir ulasan di tempat kepada tamu dimana formulir tersebut 

lengkap dengan nama karyawan yang telah melayani mereka 

dengan baik.  Kriteria pada formulir ulasan juga dapat ditentukan 

seperti kebersihan kamar, kecepatan pelayanan, dan layanan 

karyawan. Bonus karyawan akan ditentukan berdasarkan poin 

pada ulasan yang telah diisi oleh para tamu.  
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