BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai kesimpulan dan saran dari hasil

penelitian yang dilakukan. Kesimpulan dan saran dari hasil penelitian tersebut

berguna untuk Hotel Sriwijaya dan untuk penelitian kedepannya. Penjelasan

mengenai kesimpulan dan saran akan dibahas pada subbab berikut ini.

VA1 Kesimpulan

Setelah dilakukan penelitian terhadap Hotel Sriwijaya tentang kualitas

pelayanan didapatkan kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan di Hotel Sriwijaya saat ini masih belum baik. Kualitas

pelayanan dikatakan belum baik karena dari nilai SERVQUAL score

Hotel Sriwijaya memiliki nilai rata - rata performansi sebesar -1,12 dan

memiliki tingkat kepentingan rata- rata sebesar 4,59. Dapat dilihat rata —

rata nilai performansi menunjukkan nilai negatif dan nilai rata - rata

tingkat kepentingan cukup tinggi sehingga kualitas pelayanan di Hotel

Sriwijaya belum sesuai dengan harapan konsumen dan perlu dilakukan

perbaikan kualitas pelayanan di Hotel Sriwijaya.

2. Usulan perbaikan kualitas pelayanan dari 6 atribut didapatkan 21 usulan

perbaikan untuk Hotel Sriwijaya yaitu :

a.
b.

[oN

melakukan pengecekan berkala terhadap water heater

form pengecekan berkala untuk water heater

mengganti lampu kamar dengan watt yang lebih besar

menambah jumlah lampu di kamar dengan watt yang sama
sehingga kamar menjadi lebih terang.

menambahkan fasilitas wifi di hotel

pengecekan fasilitas yang ada di kamar secara berkala

form untuk melakukan pengecekan fasilitas hotel secara berkala
setiap hari saat cleaning room dan saat waktu check out sebelum

pelanggan lain masuk untuk check in hotel
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V.2

pengecekan rutin seminggu sekali untuk dibersihkan oleh karyawan
hotel.

pembuatan form pengecekan AC

menganti beberapa furnitur yang sudah terlihat lama dan tidak
modern dengan furnitur yang baru

training rutin setiap 1 — 3 bulan sekali secara berkala kepada
karyawan tentang bagaimana cara memberikan pelayanan yang
baik terhadap konsumen

pemanggilan design interior untuk menata ulang posisi pelatakan
furnitur didalam kamar

dekorasi ulang hotel untuk bagian — bagian penting seperti lobby,
restoran, tampak depan hotel

membuat kebijakan untuk membuat hotel memiliki ciri khas yang
menjadi daya tarik hotel tersebut dan mengganti dekorasi yang
sesuai dengan konsep hotel

membuat kebijakan untuk mendekorasi hotel sesuai dengan hari
raya

membuat kebijakan untuk membersihkan rumput liar di lapangan
setiap satu bulan sekali

melakukan cat ulang bagian depan hotel

membuat kebijakan hotel untuk melakukan renovasi dan mencat
ulang bagian lobby dan bagian area publik yang kotor secara
berkala dalam jangka waktu tertentu

mengecat ulang furnitur serta tembok bagian area publik hotel
mengecat ulang furnitur serta tembok bagian kamar hotel
memberikan briefing kepada setiap karyawan untuk memberikan
sambutan kepada tamu yang berada di hotel serta cara komunikasi
yang baik kepada pelanggan agar setiap karyawan mampu

mengerti apa yang pelanggan butuhkan

Saran

Saran yang dapat diberikan bagi pihak Hotel Sriwijaya adalah pihak

Hotel Sriwijaya sebaiknya melakukan implementasi pada usulan perbaikan yang

dibelikan pada penelitian yang dilakukan.
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