BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan pada rumusan masalah yang terdapat pada Bab | dapat disimpulkan

bahwa:

1. Hal-hal yang perlu diperbaiki dari Hotel “C” berdasarkan pendapat pelanggan,
yaitu:

a. Hotel “C” sebaiknya lebih berfokus pada perbaikan kualitas atribut-atribut
berikut karena dianggap sangat penting oleh responden akan tetapi kinerja yang
diberikan oleh Hotel “C” masih rendah. Berikut merupakan atribut-atribut yang
sangat penting untuk dilakukan perbaikan kualitas:

e Pada area restoran, ketersediaan makanan dan minuman. Atribut ini memang
terdapat pada keluhan yang diutarakan oleh kosumen. Keluhan tersebut berisi
mengenai makanan dan minuman pada saat sarapan sebagian besar sudah
habis. Konsumen juga memberikan keluhan bahwa makanan tidak di-refill
meskipun waktu masih menunjukan dibawah pukul 10:00 atau masih
merupakan waktu untuk sarapan.

e Pada area fasilitas kebugaran, perawatan fisik gym dan kolam renang. Atribut
ini memang terdapat pada keluhan yang diutarakan konsumen, dimana area
dinding bangunan yang bocor.

e Pada area restoran, rasa dari makanan dan minuman yang tidak sesuai dengan
harapan dari konsumen. Atribut ini memang terdapat pada keluhan yang
diutarakan oleh konsumen, dimana konsumen menyatakan bahwa rasa
makanan dan minuman yang disediakan tidak enak dan tidak sesuai dengan
hotel bintang 2.

b. Hotel “C” perlu mengalokasikan sumber daya yang terdapat pada atribut-atribut
berikut kepada atribut lain yang dianggap sangat penting dan kinerjanya masih
rendah, karena kinerja yang diberikan oleh Hotel “C” pada atribut berikut sudah
sangat baik, akan tetapi konsumen menganggap bahwa atribut berikut tidak

penting. Berikut merupakan atribut-atribut yang memerlukan pengalokasian
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sumber daya pada atribut lain dengan tingkat kepentingan yang lebih tinggi dan
tingkat kinerja yang masih rendah:

e Pada area kamar tidur, untuk atribut kebersihan.

e Pada area lobby, untuk atribut kecepatan pelayanan.

e Pada area lobby, untuk atribut kebersihan.

e Pada area lobby, untuk atribut perawatan fisik

e Pada area lobby, untuk atribut ketepatan waktu

e Pada area fasilitas kebugaran, untuk atribut kebersihan.

2. Alternatif atribut perbaikan kualitas layanan yang dapat dijadikan prioritas oleh
Hotel “C” berdasarkan pendapat responden penelitian adalah ketersediaan makanan
serta minuman pada area restoran. Hal ini disebabkan karena tingkat kepentingan
atribut ini merupakan yang paling penting akan tetapi tingkat kinerjanya yang
paling rendah dibandingkan dengan atribut lain, hal ini dapat dilihat pada Tabel 4.9.
Sehingga Hotel “C” perlu berfokus pada perbaikan kualitas layanan mengenai

ketersediaan makanan dan minuman pada area restoran.

5.2. Saran

Berdasarkan pada kesimpulan di atas, dapat diberikan beberapa saran bagi Hotel “C”

agar dapat meningkatkan kualitas Hotel “C” sesuai dengan pendapat responden

penelitian. Berikut merupakan saran bagi peningkatan kualitas Hotel “C”:

1. Sebaiknya Hotel “C” melakukan perbaikan terhadap atribut-atribut yang terdapat
pada kuadran | seperti pada Gambar 4.2., yaitu:

a. Pada area restoran, untuk menjaga ketersediaan makanan serta minuman,
sebaiknya Hotel “C” melakukan pendataan jumlah tamu yang menginap pada
hari tersebut. Dengan mengetahui jumlah konsumen yang menginap dalam satu
hari, dapat dilakukan perkiraan jumlah makanan serta minuman yang harus
disediakan untuk sarapan agar tidak ada konsumen yang kehabisan makanan dan
minuman pada saat sarapan. Selain itu juga sebaiknya Hotel “C” menambah
jumlah makanan dan minuman yang disediakan lebih dari yang dibutuhkan agar
tidak ada konsumen yang tidak mendapatkan makanan serta minuman saat
sarapan. Kemudian perlu dilakukan pengecekan setiap 10 menit sekali, untuk

memastikan tidak ada makanan maupun minuman yang habis.
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b. Pada area fasilitas kebugaran, untuk memastikan perawatan fisik gym dan kolam
renang, sebaiknya Hotel “C” melakukan kegiatan inspeksi setiap bulan, sehingga
dapat diketahui bagian mana saja yang perlu dilakukan perbaikan. Selain itu juga
sebaiknya Hotel “C” melakukan maintenance terhadap peralatan pada faislitas
kebugaran sehingga peralatan yang disediakan tidak sering mengalami
kerusakan dengan cara rutin memeriksa kondisi alat setiap hari dan apabila
peralatan yang disediakan pada area fasilitas kebugaran dirasa sudah tidak
berfungsi dengan baik, segera dilakukan perbaikan terhadap alat tersebut.

c. Pada area restoran, untuk menciptakan rasa dari makanan dan minuman yang
sesuai dengan harapan konsumen, sebaiknya Hotel “C” merekrut juru masak
yang sudah ahli dan berpengalaman. Selain itu juga Hotel “C” sebaiknya
melakukan wawancara secara acak kepada minimal lima orang pelanggan yang
sedang sarapan di Hotel “C” setiap satu bulan sekali serta menyediakan form
penilaian, kritik, dan saran yang diletakkan pada masing-masing meja agar dapat
diisi oleh pelanggan sehingga dapat diketahui tingkat kepuasan dan harapan
pelanggan mengenai rasa makanan dan minuman yang disediakan oleh Hotel
“C”. Setelah diketahui masukan atau keluhan dari pelanggan, Hotel “C” dapat
melakukan diskusi untuk mencari solusi atas keluhan yang diutarakan oleh
konsumen, sehingga dapat meningkatkan kualitas rasa dari makanan dan
minuman yang disediakan.

2. Sebaiknya Hotel “C” berfokus pada ketersediaan makanan dan minuman yang
berada pada area restoran, karena pada atribut ini merupakan atribut dengan tingkat
kepentingan yang paling tinggi akan tetapi kinerjanya masih di bawah rata-rata.
Maka untuk meningkatkan kinerja dari Hotel “C” pada atribut ini dapat dilakukan
pendataan jumlah tamu yang menginap pada hari tersebut, sehingga jika diketahui
jumlahnya dapat dilakukan perkiraan jumlah makanan dan minuman yang perlu
disediakan. Dengan melakukan hal tersebut diharapkan tidak ada konsumen yang
kehabisan makanan dan minuman pada saat sarapan. Selain itu juga Hotel “C” dapat
mengalokasikan beberapa orang pegawai yang ada pada area lobby untuk bekerja
di area restoran. Hal tersebut dilakukan karena sebagian atribut pada area lobby
sudah memiliki Kinerja yang baik, tetapi atribut tersebut dianggap tidak penting

menurut responden penelitian.
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