BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan yang diperoleh
setelah dilakukan pengolahan data dan saran yang dapat diberikan berdasarkan

pengolahan data yang telah dilakukan.

VA1 Kesimpulan
Berdasarkan analisis dari penelitian yang dilakukan di Hotel X dapat

diambil kesimpulan yaitu:

1. Didapatkan atribut kepuasan yang digunakan dalam penelitian tentang
permasalahan kepuasan konsumen Hotel X sebanyak 30 atribut sebagai
berikut.

Berfungsinya peralatan

Kekonsistenan dan keandalan pekerja

Kecepatan penyelesaian masalah

Ketepatan waktu pelayanan

Pekerja terlatih dan memiliki pengalaman

Kenyamanan pelanggan

Pengetahuan resepsionis
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Kecepatan pelayanan

9. Kebersediaan memenuhi permintaan khusus pelanggan
10. Pelanggan merasa spesial dan dihargai

11. Pemberlakuan regulasi

12. Perasaan simpati pada pelanggan

13. Kepekaan terhadap permintaan pelanggan

14. Jam operasional hotel

15. Kemampuan pekerja mengantisipasi kebutuhan pelanggan
16. Penampilan pekerja

17. Kebersihan kamar

18. Pemberian complimentary service

19. Kualitas makanan dan minuman yang disajikan
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20. Tampilan kamar secara visual

21. Kesesuaian dekorasi dengan konsep

22. Tampilan dan kenyamanan public area

23. Peralatan yang mengikutin perkembangan zaman

24. Tampilan fisik makanan dan minuman yang disediakan
25. Variasi menu makanan dan minuman yang disajikan
26. Jumlah kapasitas restoran/ bar

27. Lokasi hotel

28. Kelengkapan fasilitas kamar

29. Kenyamanan kamar

30. Kemampuan menyediakan menu yang menyehatkan

Matriks improvement gap analysis (IGA) adalah metode analisis kuadran
dimana hasil pemetaan matriks dapat memberikan prioritas perbaikan
untuk atribut penelitian. Kuadran | menjadi prioritas diberikannya usulan
perbaikan. Atribut yang berada di kuadran | adalah atribut ke-1 yaitu
berfungsinya peralatan, atribut ke-7 yaitu pengetahuan resepsionis,
atribut ke-17 yaitu kebersihan kamar, atribut ke-18 yaitu kemampuan
untuk memberikan complimentary service, atribut ke-19 yaitu kualitas
makanan dan minuman yang disajikan, atribut ke-23 yaitu peralatan
yang mengikuti perkembangan zaman, atribut ke-25 yaitu variasi menu

makanan dan minuman dan atribut ke-29 yaitu kenyamanan kamar.

Atribut yang berada di kuadran | menjadi prioritas dalam pemberian
usulan perbaikan. Usulan perbaikan yang diberikan untuk seluruh atribut
tersebut adalah berikut.

Pembuatan jadwal maintenance

Penentuan standar batas maksimal umur pakai peralatan

Pemberian reward kepada karyawan

Menugaskan supervisor untuk mendampingi

Pemberian trainning untuk karyawan

Pembuatan list pekerjaan yang dilakukan

Pengecekan ulang oleh supervisor
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Menambah jumlah fasilitas complimentary
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9. Merenovasi fasilitas ibadah

10. Menyediakan welcome drink

11. Pembuatan job routing

12. Melakukan kontrol supplier secara berkala

13. Memberikan label pada penempatan bahan makanan
14. Lebih terbuka dengan perkembangan teknologi

15. Memasukan harga breakfast kedalam harga kamar

16. Penggantian lampu yang digunakan menjadi lebih terang

17. Pembuatan ventilasi untuk sirkulasi udara

Saran

Berikut adalah saran yang dapat diberikan peneliti untuk Hotel X dan

penelitian selanjutnya. Saran untuk Hotel X yaitu:

1.

Melakukan peninjauan akan performansi pelayanan yang diberikan
kepada konsumen secara berkala.

Menerapkan usulan perbaikan yang telah dirancang untuk
meningkatkan kepuasan konsumen Hotel X.

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah dengan

mengimplementasikan usulan perbaikan dan melihat berapa besar pengaruh

usulan perbaikan yang diajukan terhadap tingkat kepuasan konsumen.
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