BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini, akan dijelaskan kesimpulan yang diperoleh dari hasil

penelitian serta analisis dari kualitas layanan pada Hotel Cianjur. Selain itu, akan

diberikan juga saran untuk Hotel Cianjur dan penelitian selanjutnya.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dilakukan, dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut.

1.

Performansi kualitas layanan yang diberikan oleh Hotel Cianjur belum
baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai performansi keseluruhan atribut
kecuali atribut memperbaiki kesalahan dengan cepat yang mendapatkan
nilai SERVQUAL score yang negatif, dan dengan rata-rata nilai
performansi sebesar -0.823, sehingga dibutuhkan perbaikan untuk
layanan pada Hotel Cianjur.
Terdapat 8 buah prioritas atribut perbaikan yang berada pada Kuadran I,
yaitu atribut 1 peralatan yang berfungsi dengan baik, atribut 2 dapat
diandalkan dan konsisten, atribut 5 karyawan terlatih dan
berpengalaman, atribut 10 pelayanan yang cepat, atribut 14 makanan
dan minuman yang berkualitas tinggi, atribut 19 kelengkapan peralatan
didalam kamar hotel, atribut 20 kebersihan kamar dan fasilitas
penunjang hotel, dan atribut 22 hotel memiliki kasur dan kamar yang
nyaman.
Terdapat 20 buah usulan perbaikan berdasarkan permasalahan pada
prioritas atribut Hotel Cianjur. Berikut merupakan usulan-usulan yang
diberikan.
a. Membersihkan shower kamar mandi secara rutin setiap seminggu
sekali
b. Mengganti peralatan yang sering rusak dan tua
Menempatkan router wifi yang lebih mudah dijangkau

d. Menambahkan router wifi pada area hotel
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Melakukan pengecekan peralatan secara rutin setiap seminggu
sekali

Membuat form pengecekan peralatan

Memberikan sistem reward kepada karyawan

Memberikan training dan pendampingan khususnya untuk karyawan
baru

Memberikan sanksi kepada karyawan

Meningkatkan standar seleksi karyawan baru

Menerapkan evaluasi kerja karyawan setiap seminggu sekali

Menambahkan karyawan pada bagian resepsionis

. Membuat standar makanan untuk chef hotel

Membuat training dan uji coba rasa makanan dari chef

Melakukan pengecekan amenities sebelum melakukan pembersihan
kamar

Membuat form pengecekan kamar dan area hotel untuk divisi house
keeping

Menambahkan peralatan kebersihan dan tempat sampah
Membersihkan kasur kamar secara berkala

Mengganti kasur kamar yang tidak nyaman

Menambahkan jumlah lampu atau meningkatkan intensitas cahaya

lampu pada kamar

Saran

Terdapat juga beberapa saran kepada yang diberikan kepada Hotel

Cianjur. Berikut merupakan saran-saran yang diberikan.

1.

Pihak Hotel Cianjur sebaiknya mengimplementasikan usulan perbaikan

untuk dapat meningkatkan kualitas layanan

Pihak Hotel Cianjur sebaiknya melakukan penelitian serupa untuk

mengetahui perbaikan kualitas layanan yang dibutuhkan secara

berkala.
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