BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai kesimpulan dan saran yang

didapatkan dari penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan akan berisi mengenai

jawaban atas tujuan penelitian yang dilakukan dan saran akan diberikan pada

Hotel X.

VA

Kesimpulan

Dari pengolahan data yang dilakukan, dan dalam rangka menjawab

tujuan penelitian yang dilakukan maka berikut merupakan kesimpulan yang

diberikan terkait dengan penelitian yang telah dilakukan:

1.

Berdasarkan hasil perhitungan SERVQUAL score yang didapatkan dalam
mengukur kualitas layanan Hotel X, didapatkan bahwa semua atribut
yang digunakan dalam penelitian memiliki nilai SERVQUAL score negatif
yang berarti bahwa performansi layanan Hotel X belum sesuai dengan
harapan konsumennya. Sehingga kualitas layanan dari Hotel X saat ini
buruk dan perlu dilakukan perbaikan.

Atribut yang perlu untuk dilakukan perbaikan, berdasarkan metode IGA
yaitu atribut yang terletak di kuadran I. Terdapat 9 atribut yang masuk
dalam kuadran |, yaitu atribut menyediakan makanan dan minuman yang
berkualitas, atribut fasilitas yang dapat berfungsi dengan baik, atribut
cepat dalam memperbaiki permasalahan, atribut pelayanan yang selalu
tepat waktu, atribut kecepatan dalam melayani konsumen, atribut pekerja
hotel yang berpengalaman, atribut pekerja hotel yang memiliki
pengetahuan luas mengenai hotel ataupun hal lain, atribut resepsionis
yang memiliki pengetahuan luas dalam hal reservasi ataupun menjawab
pertanyaan konsumen, dan atribut pekerja hotel yang berlaku ramah dan
sopan pada pengunjung.

Usulan yang diberikan terkait dengan atribut yang perlu untuk dilakukan
perbaikan, terdapat 18 usulan, yaitu memberikan kursus masak pada
kepala koki, memfasilitasi proses belajar yang dilakukan oleh para koki,
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kepala koki memberikan pengawasan dan pendampingan pada saat
memasak, membuat catatan resep makanan yang dibuat, memberikan
visual display mengenai himbauan untuk mencicipi makanan terlebih
dahulu sebelum menyajikan makanan, melakukan servis berkala,
membuat form pengecekan, penambahan router, penggantian paket
internet, membeli produk dengan kualitas yang baik, memberikan
pendampingan dan pelatihan, dilakukan evaluasi mingguan, menetapkan
standar waktu pengerjaan, larangan terlambat check out, memberikan
reward dan punishment, manajer memberikan informasi pada seluruh
pekerja hotel, manajer membuat SOP reservasi kamar, dan usulan
terakhir yaitu membuat slogan 3S (Salam, Senyum, Sapa). Dari 18 usulan
yang diberikan, 16 usulan diterima sedangkan 2 usulan dipertimbangkan

karena adanya keterbatasan waktu maupun biaya.

Saran

Saran yang dapat diberikan pada pihak Hotel X serta untuk penelitian

selanjutnya yaitu sebagai berikut:

1.

Hotel X dapat menggunakan penelitian yang telah dilakukan untuk
melakukan perbaikan terhadap kualitas layanan Hotel X karena dari hasil
penelitian yang dilakukan pihak Hotel X dapat mengetahui atribut-atribut
mana yang perlu untuk dilakukan perbaikan dan diharapkan pihak Hotel
X dapat menerapkan usulan-usulan yang telah diberikan oleh peneliti.
Penilaian terhadap kualitas layanan dari Hotel X dapat dilakukan kembali
saat pihak hotel merasa bahwa terdapat banyak keluhan yang
disampaikan oleh konsumen.

Pada penelitian selanjutnya diharapkan penilaian kualitas tidak hanya
menggunakan metode IGA maupun SERVQUAL, melainkan metode lain

yang sesuai dengan karakteristik dari suatu perusahaan jasa.
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