BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai kesimpulan yang didapatkan

berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan. Selain itu

juga akan diberikan saran yang ditujukan bagi Hotel X dan bagi para peneliti

yang akan melakukan penelitian terkait dengan peningkatan kepuasan

pelanggan.

VA

Kesimpulan

Setelah melakukan pengolahan data dan analisis terhadap performansi

kualitas layanan Hotel X, didapatkan beberapa kesimpulan berdasarkan tujuan

penelitian yang ditampilkan pada Bab |. Kesimpulan penelitian tersebut akan

dijelaskan sebagai berikut.

1.

Pada pengolahan data yang telah dilakukan pada Bab 3 sebelumnya
bisa diketahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Hotel X saat ini.
Berdasarkan penilaian pelanggan melalui penyebaran Kkuesioner,
diketahui nilai rata-rata untuk tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kualitas layanan secara keseluruhan adalah 4,448 dan rata-rata tingkat
kepuasan pelanggan saat ini terhadap 27 atribut penelitian adalah
4,934. Kedua nilai tersebut berada diantara 4 dan 5 dimana nilai 4
menunjukkan netral dan nilai 5 menunjukkan agak puas.

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan pada Bab 3
sebelumnya, didapatkan total sebanyak empat buah atribut yang perlu
untuk diperbaiki atau ditingkatkan performansinya. Hal ini dikarenakan
empat buah atribut tersebut merupakan atribut yang memiliki kategori
critical attribute dimana atribut tersebut merupakan atribut dengan
performansi yang kurang dan mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Empat buah atribut tersebut adalah peralatan berfungsi
dengan baik (atribut 1), bersedia melaksanakan permintaan khusus
(atribut 9), makanan dan minuman yang berkualitas baik (atribut 11),

dan kebersihan kamar (atribut 24).
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Usulan perbaikan yang diberikan pada Hotel X merupakan usulan
perbaikan terhadap atribut-atribut yang berada di kuadran | matriks IGA
pada pengolahan data. Pemberian usulan perbaikan yang diberikan
berjumlah 11 usulan. Usulan-usulan perbaikan tersebut adalah
pembuatan form pengecekan peralatan yang ada di dalam kamar,
melakukan perawatan secara berkala terhadap peralatan di dalam
kamar setiap 2 atau 3 bulan sekali, adanya koordinasi dengan ojek
online untuk dapat memenuhi kebutuhan khusus dari pelanggan,
pembuatan form daftar permintaan pelanggan, membagikan resep yang
dipegang oleh juru masak kepada para pegawai yang bertugas
memasak di dapur, juru masak Hotel X harus selalu melakukan
pengawasan setiap pegawai di dapur memasak, pemberian instruksi
tentang bagaimana seharusnya mencuci peralatan di dapur dengan
benar, pemberian tanda dilarang merokok di dalam kamar, pemberian
informasi kepada pelanggan oleh resepsionis saat melakukan check in
dan juga memberikan form pernyataan tidak merokok di dalam kamar
untuk ditandatangani oleh pelanggan, pemberian form pembersihan
kamar kepada roomboy, dan adanya pengecekan rutin yang dilakukan
oleh supervisor housekeeping setelah kamar selesai dibersihkan oleh

roomboy.

Saran

Pada subbab ini akan diberikan beberapa saran yang ditujukan kepada

pihak Hotel X dan juga kepada peneliti lainnya yang melakukan penelitian terkait

dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Saran yang ditujukan kepada pihak

Hotel X akan dijelaskan sebagi berikut.

1.

Melakukan perbaikan terhadap atribut-atribut yang memiliki performansi
rendah sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Mempertahankan performansi terhadap atribut yang telah memiliki nilai
performansi yang cukup baik.

Meningkatkan performansi terhadap atribut-atribut yang dapat
memberikan kepuasan pelanggan.

Setelah diberikan saran terhadap pihak Hotel X, selanjutnya akan

diberikan beberapa saran terhadap pihak peneliti yang melakukan penelitian
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terkait dengan kepuasan pelanggan. Saran yang ditujukan kepada pihak peneliti

tersebut akan dijelaskan sebagai berikut.

1.

Saat melakukan pengumpulan data, sebaiknya pihak peneliti juga ikut
turut serta dalam melakukan penyebaran kuesioner agar bisa
memperoleh data yang akurat dan bisa mempercepat proses
pengumpulan data tersebut.

Untuk menentukan atribut penelitian, sebaiknya peneliti benar-benar
memastikan bahwa atribut tersebut telah sesuai dan relevan untuk

diterapkan pada kondisi hotel saat ini.
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