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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 Bab ini menyajikan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian. 

Kesimpulan yang didapat menjawab rumusan permasalahan serta tujuan dari 

penelitian ini. Sementara saran yang membangun akan diberikan bagi pihak 

manajemen hotel. 

 

V.1 Kesimpulan 

 Adapun kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian ini berupa: 

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa hospitality di Hotel X saat ini 

dirasa cukup baik dengan nilai current satisfaction (ACS) sebesar 1,7445 

dari skala 3 (sangat baik). 

2. Atribut yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelangan 

Hotel X adalah terkait peralatan dan fasilitas hotel yang dapat berfungsi 

dengan baik (A1), pihak hotel yang sigap dalam menanggulangi 

kesalahan pelayanan (A3), penyampaian informasi mengenai fasilitas 

dan lingkungan hotel yang jelas (A8), tersedianya fasilitas hotel (misal: 

sarana ibadah, ATM, smoking area, jumlah stop kontak listrik yang 

memadai, dsb.) untuk memenuhi kebutuhan konsumen (A23), serta 

kamar dan lingkungan hotel yang bersih (A26). 

3. Usulan perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan kualitas jasa Hotel X secara keseluruhan berjumlah 30 

buah. Adapun usulan-usulan tersebut berupa: 

a. Menerapkan standar maksimum usia pakai peralatan dan fasilitas. 

b. Melakukan penggantian peralatan secara bertahap. 

c. Melakukan maintenance peralatan secara rutin. 

d. Membuat instruksi kerja pengecekan kamar yang akan digunakan 

customer. 

e. Melakukan penambahan tenaga engineering casual saat high season. 

f. Mengurangi standar waktu respon maksimum menjadi 10 menit. 

g. Menunjuk seorang karyawan di front office sebagai PIC dalam mengelola 

keluhan konsumen. 
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h. Melakukan perekrutan tenaga ahli yang baru untuk engineering. 

i. Melakukan training terkait perbaikan-perbaikan terhadap kerusakan yang 

sering terjadi di lingkungan hotel. 

j. Membuat grup pembicaraan di aplikasi Whatsapp untuk penanganan 

keluhan. 

k. Melakukan pembelian dengan mempertimbangkan stok cadangan dan 

data historis kerusakan. 

l. Menyediakan welcoming letter yang dilaminasi di setiap kamar. 

m. Menyediakan penunjuk arah di dekat lift pengunjung. 

n. Mengganti ukuran dan desain sign ke arah lobby dari area parkir. 

o. Mengubah posisi peletakan sign di area parkir yang telah dibuat. 

p. Mengganti bohlam di area parkir dengan yang memiliki pencahayaan 

putih. 

q. Mengatur penyalaan lampu di area parkir secara selang-seling (tidak 

dimatikan seluruhnya). 

r. Melakukan penggantian lampu yang rusak di area parkir. 

s. Menempelkan visual display bertuliskan “wadah laundry” di tutup dan 

pinggiran keranjang. 

t. Memanfaatkan area meeting sebagai area bermain anak saat weekend. 

u. Menetapkan lokasi-lokasi tertentu sebagai smoking area permanen. 

v. Melapisi kursi dengan material jok yang dapat dilepas. 

w. Mengaktifkan kembali area coffee corner yang terbengkalai. 

x. Melakukan penambahan peralatan kebersihan dengan yang lebih 

modern. 

y. Melakukan pemantauan berkala dan mengganti jika peralatan kebersihan 

sudah rusak. 

z. Melakukan pembelian bahan kimia penghilang noda pada keramik. 

aa. Melakukan training bagi petugas housekeeping terkait cara 

membersihkan yang baik dan benar. 

bb. Membuat routing jadwal pengawasan/inspeksi kebersihan oleh 

supervisor. 

cc. Melakukan penambahan jumlah pegawai casual dalam satu shift saat 

high season. 
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V.2 Saran 

 Penelitian yang telah dilakukan saat ini memiliki waktu penelitian yang 

terbatas sehingga perbaikan hanya dapat dilakukan pada kelima atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan. Jika penelitian ini ingin lebih berjalan secara lebih 

maksimal, sebaiknya pihak hotel melakukan penelitian lebih lanjut untuk 

meningkatkan performansi dari kelima atribut yang terletak pada kuadran IV. Hal 

ini dikarenakan kelima atribut ini juga memiliki performansi yang rendah meskipun 

tingkat kepentingannya cukup rendah di mata konsumen. Dengan melakukan 

perbaikan pada kelima atribut ini juga, peningkatan kepuasan pelanggan dapat 

terjadi dengan lebih maksimal. 

 Selain itu, pihak manajemen hotel juga disarankan untuk menjalankan 

usulan-usulan perbaikan tersebut secara kontinu dan konsisten, utamanya terkait 

usulan-usulan berupa metode kerja dan pengawasan. Hal ini dilakukan agar 

peningkatan kondisi layanan yang telah terjadi sejak perbaikan diterapkan dapat 

tetap dipertahankan sehingga performa layanan dapat tetap terjaga. Pada 

akhirnya, kepuasan pelanggan dapat tetap terjaga bahkan lebih baik lagi seiring 

dengan kondisi layanan di Hotel X yang tetap terjaga.  
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