BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

1. Berdasarkan modus tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan

konsumen, diperoleh hasil sebagai berikut:

a. 6 dari 23 karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen dinilai sangat

penting (modus 5), yaitu:

Kenyamanan kamar hotel;

Kenyamanan kamar mandi;

Kelengkapan fasilitas penunjang hotel;
Kelengkapan fasilitas penunjang di kamar hotel;
Kelancaran koneksi wi-fi; dan

Fasilitas dalam kamar berfungsi sesuai ekspektasi.

b. 13 dari 23 karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen dinilai penting

(modus 4), yaitu:

Tampak luar hotel;

Kenyamanan di dalam hotel (lobby dan koridor);

Penampilan karyawan hotel;

Kenyamanan kolam renang;

Kesesuaian kondisi hotel dengan yang tertera pada website atau brosur
hotel;

Fasilitas dalam kamar mandi berfungsi sesuai ekspektasi;

Kecepatan karyawan dalam melayani konsumen;

Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan dan keluhan
konsumen,;

Kejujuran karyawan (dapat dipercaya);

Kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan konsumen;
Keramahan karyawan dalam memberikan layanan;

Kesopanan karyawan dalam memberikan layanan; dan

Kemampuan karyawan memahami kebutuhan konsumen.
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c. 4 dari 23 karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen dinilai cukup

penting (modus 3), yaitu:

Ketepatan karyawan dalam memberikan informasi kepada konsumen
hotel;

Kemudahan proses pemesanan kamar;

Kemudahan cara melakukan pembayaran; dan

Kecepatan proses check-in dan check-out.

2. Konsumen U Village Hotel and Villa Bandung menilai rata-rata tingkat

kepentingan, tingakat kinerja, dan kesenjangan perusahaan sebagai berikut:

a. Rata-rata tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan

konsumen per dimensi berdasarkan urutan:

Rata-rata dimensi Keandalan bernilai 4,23.
Rata-rata dimensi Bukti Fisik bernilai 4,21.
Rata-rata dimensi Empati bernilai 4,20.
Rata-rata dimensi Jaminan bernilai 4,16,

Rata-rata dimensi Daya Tanggap bernilai 3,60.

b. Rata-rata tingkat kinerja perusahaan per dimensi berdasarkan urutan:

Rata-rata dimensi Empati bernilai 4,56.
Rata-rata dimensi Jaminan bernilai 4,53.
Rata-rata dimensi Daya Tanggap bernilai 4,12.
Rata-rata dimensi Keandalan bernilai 3,50.

Rata-rata dimensi Bukti Fisik bernilai 3,27.

c. Kesenjangan rata-rata tingkat kinerja perusahaan dengan tingkat

kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen per dimensi

berdasarkan urutan:

Rata-rata dimensi Bukti Fisik bernilai (-0,94).
Rata-rata dimensi Keandalan bernilai (-0,72).
Rata-rata dimensi Empati bernilai 0,35.
Rata-rata dimensi Jaminan bernilai 0,37.

Rata-rata dimensi Daya Tanggap bernilai 0,52.

3. Ada 20 karakteristik teknik yang sebaiknya disediakan oleh U Village Hotel and

Villa Bandung, yaitu:
Membersihkan halaman hotel setiap hari;
Menanam pohon atau bunga agar halaman hotel tampak lebih menarik

dan asri;
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Melakukan pembersihan umum lobby dan koridor hotel seminggu 3 kali;
Melakukan pembersihan umum kamar tidur (disapu dan dilakukan
penyedotan debu) seminggu 3 Kkali;

Melakukan pembersihan umum kamar mandi seminggu 3 kali;
Menyediakan wi-fi gratis;

Menyediakan parkir gratis yang dapat menampung hingga 40 kendaraan;
Menyediakan pemanas air, televisi, pendingin ruangan, air minum dalam
botol, kulkas;

Karyawan mengenakan seragam hotel yang sudah ditentukan;

Air kolam renang dibersihkan seminggu sekali;

Air kolam renang diganti setiap 8 bulan sekali,

Memeriksa informasi mengenai hotel di setiap website online travel yang
bekerjasama dengan pihak hotel,

Berlangganan internet pada penyedia internet yang dapat menyediakan
akses internet yang cepat, sebanyak 3 router @10 mbps;

Memeriksa fasilitas di dalam kamar tidur saat pembersihan umum;
Memeriksa fasilitas di dalam kamar mandi saat pembersihan umum;
Membuat dan memberlakukan standar prosedur layanan hotel bagi
semua karyawan;

Menetapkan standar sikap, perilaku, dan kompetensi bagi semua
karyawan;

Pemesanan kamar dapat dilakukan melaui situs online travel maupun
pemesanan langsung ke pihak hotel;

Menerima pembayaran secara tunai, debet, dan kredit; dan

Memiliki program basis data konsumen yang mudah digunakan.

4. Terdapat enam karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen perusahaan

yang memiliki hubungan kuat (nilai 9) dengan karakteristik teknik perusahaan,

yaitu:

Tampak luar hotel dengan membersihkan halaman hotel setiap hari;
Tampak luar hotel dengan menanam pohon atau bunga agar halaman
hotel tampak lebih menarik dan asri;

Kenyamanan di dalam hotel (lobby dan koridor) dengan melakukan

pembersihan umum lobby dan koridor hotel seminggu 3 kali;
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Kenyamanan kamar hotel dengan melakukan pembersihan umum kamar
tidur (disapu dan dilakukan penyedotan debu) seminggu 3 kali;

Fasilitas dalam kamar berfungsi sesuai ekspektasi dengan memeriksa
fasillitas di dalam kamar tidur saat pembersihan umum; dan

Fasilitas dalam kamar mandi berfungsi sesuai ekspektasi dengan

memeriksa fasilitas di dalam kamar mandi saat pembersihan umum.

5. Terdapat empat karakteristik teknik yang memiliki korelasi positif (+) dengan

karakteristik teknik lainnya, yaitu:

Membersihkan halaman hotel setiap hari dengan menanam pohon atau
bunga agar halaman hotel tampak lebih menarik dan asri;

Menyediakan wi-fi gratis dengan berlangganan internet pada penyedia
internet yang dapat menyediakan akses internet yang cepat, sebanyak 3
router @10 mbps;

Air kolam renang dibersihkan seminggu sekali dengan air kolam renang
diganti setiap 8 bulan sekali; dan

Membuat dan memberlakukan standar prosedur layanan hotel bagi
semua karyawan dengan menetapkan standar sikap, perilaku, dan

kompetensi bagi semua karyawan.

6. Perbaikan yang perlu diprioritaskan oleh U Village Hotel and Villa Bandung

untuk meningkatkan kepuasan konsumennya adalah:

Menetapkan standar sikap, perilaku, dan kompetensi bagi semua
karyawan;

Memeriksa fasilitas di dalam kamar tidur saat pembersihan umum;
Melakukan pembersihan umum kamar tidur (disapu dan dilakukan
penyedotan debu) seminggu 3 kali;

Menanam pohon atau bunga agar halaman hotel tampak lebih menarik
dan asri;

Memeriksa fasilitas di dalam kamar mandi saat pembersihan umum;
Membersihkan halaman hotel setiap hari;

Melakukan pembersihan umum lobby dan koridor hotel seminggu 3 kali;
serta

Membuat dan memberlakukan standar prosedur layanan hotel bagi

semua karyawan.

86



5.2. Saran
5.2.1.Bagi Perusahaan

Berikut adalah saran dan masukan bagi perusahaan berdasarkan hasil penelitian

yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan untuk

meningkatkan kualitas layanannya:

1. Agar dapat mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen dari
hotel bintang 3 pada saat ini dan masa mendatang, ada baiknya apabila pihak
U Village Hotel and Villa Bandung:

a. Secara aktif bertanya secara langsung keluhan dan komentar
konsumen mengenai layanan yang telah diberikan oleh pihak hotel.

b. Menyediakan lembar penilaian dan saran ketika konsumen hendak
check-out dari hotel. Apabila diletakkan di kamar, konsumen cenderung
enggan untuk mengisi lembar penilaian, maka sebaiknya lembar
penilaian diletakkan di front office. Penggunaan lembar penilaian hotel
disarankan agar pihak hotel tidak terlalu bergantung pada ulasan
konsumen di website online travel dan agar informasi dari konsumen
dapat lebih spesifik.

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan

U Village Hotel and Villa dapat digunakan informasi dari lembar penilaian

dan saran konsumen. Untuk indikator dimensi yang memiliki nilai

kesenjangan negatif, perlu ditingkatkan kualitasnya. Apabila nilai
kesenjangannya positif, kualitas dari karakteristik teknik yang
bersangkutan cukup dipertahankan. Namun, tidak menutup kemungkinan
untuk dilakukan peningkatan sebagai bentuk dari perbaikan berkelanjutan.

3. U Village Hotel and Villa disarankan untuk mempertahankan karakteristik
teknik yang sudah memiliki nilai 4 (baik) dan 5 (sangat baik). Untuk
karakteristik teknik dengan nilai di bawah 4 perlu dilakukan evaluasi dan
perbaikan pada karakteristik teknik tersebut.

4. Dalam melakukan perbaikan disarankan agar memprioritaskan
karakteristik teknik yang memiliki hubungan 9 (kuat) karena dapat
memberikan dampak yang lebih besar. Kemudian perbaikan selanjutnya

dapat dilakukan untuk karakteristik teknik dengan hubungan 3 (sedang).
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5. Perhatian lebih diperlukan dalam perbaikan terhadap karakteristik teknik
yang memiliki korelasi positif (+) dengan karakteristik teknik lain. Perlu
diperkirakan apa dampak dari perubahan satu karakteristik teknik kepada
karakteristik teknik lainnya.

6. Untuk perbaikan berdasarkan perhitungan nilai kepentingan relatif, saran
untuk setiap karakteristik teknik yang menjadi prioritas perbaikan adalah
sebagai berikut:

a. Menetapkan standar sikap, perilaku, dan kompetensi bagi semua

karyawan (12,58%)

- Memperbaiki standar yang telah ada (lihat Lampiran 7);

- Melakukan sosialisasi standar yang baru;

- Melakukan pelatihan berkala untuk meningkatkan kompetensi
karyawan agar kemampuannya tetap relevan dalam melayani
konsumen;

- Melakukan pengendalian pada saat karyawan berkomunikasi dengan
konsumen, rekan kerja, maupun atasannya untuk mengetahui sejauh
apa standar sikap, perilaku, dan kompetensi diterapkan oleh
karyawan.

b. Memeriksa fasilitas di dalam kamar tidur saat pembersihan umum

(9,4%)

- Memeriksa kondisi fasilitas yang ada di dalam kamar tidur secara
lebih teliti. Apabila ada fasilitas yang rusak atau dalam kondisi yang
tidak baik harus segera dilaporkan kepada manajer atau atasannya
dan segera diperbaiki.

c. Melakukan pembersihan umum kamar tidur (disapu dan dilakukan

penyedotan debu) seminggu 3 kali (9,4%)

- Menetapkan standar kebersihan kamar hotel yang jelas (lihat
Lampiran 7);
- Sosialisasi standar kebersihan yang baru;
- Menerapkan standar kebersihan yang baru;
- Mengendalikan penerapan standar kebersihan yang baru;
d. Menanam pohon atau bunga agar halaman hotel tampak lebih menarik

dan asri (7,5%)

- Menanam pohon di dalam pot di sekitar halaman hotel agar tidak

terlihat gersang;
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- Meletakkan pot-pot bunga di sekitar halaman hotel agar lebih sejuk
dan terlihat lebih indah. Pot-pot bunga juga dapat digantung di
dinding halaman hotel untuk menghemat tempat.

. Memeriksa fasilitas di dalam kamar mandi saat pembersihan umum

(7,5%)

- Memeriksa kondisi fasilitas dalam kamar mandi (pancuran, penyiram
toilet, wastafel, pemanas air,dll.), apabila ada yang rusak atau dalam
kondisi yang tidak baik harus segera dilaporkan kepada manajer atau
atasannya dan segera diperbaiki.

- Memperhatikan setiap bagian kamar mandi yang mungkin
terlewatkan saat dibersihkan, misalnya bagian engsel tutup toilet dan
semprotan air.

- Menggunakan cairan disinfektan untuk membasmi kuman di kamar
mandi.

Membersihkan halaman hotel setiap hari (7,5%)

- Halaman hotel disapu dari daun dan kotoran dua kali sekali, jam 10
pagi (sebelum konsumen check-in dan check-out) dan juga jam 4
sore untuk menjaga halaman hotel tetap bersih.

. Melakukan pembersihan umum lobby dan koridor hotel seminggu 3 kali

(7,5%)

- Untuk menjaga kebersihan area hotel, di pintu masuk dapat diberi
keset agar konsumen maupun karyawan dapat membersihkan alas
kakinya sebelum memasuki area hotel.

- Pintu hotel ditutup untuk menghindari kotoran dan debu yang tertiup
angin masuk ke area hotel.

. Membuat dan memberlakukan standar prosedur layanan hotel bagi

semua karyawan (6,9%)

- Melakukan pelatihan rutin untuk meningkatkan kompetensi karyawan
agar kemampuannya tetap relevan dalam melayani konsumen;

- Melakukan kontrol untuk mengetahui sejauh apa standar prosedur

layanan hotel diterapkan oleh karyawan.
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5.2.2.Saran Akademik
Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan untuk dilakukan penelitian lebih lanjut
mengenai:

1. Biaya yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan hotel.

2. Analisa patok duga (benchmark) pada hotel lain dengan konsep sejenis.
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