BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran yang diperoleh dari hasil

penelitian yang dilakukan pada Hotel X. Kesimpulan yang didapat menjawab

rumusan masalah dan tujuan penelitian. Saran yang membangun akan diberikan

bagi pihak manajemen hotel, maupun bagi pembaca yang akan melakukan

penelitian lainnya.

V.1

adalah
1.

Kesimpulan

Adapun kesimpulan yang diperoleh dari penelitian yang telah dilakukan

Kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan saat ini berdasarkan
HOLSERYV adalah sebesar 4,8422 dari skala 7, yaitu pelanggan merasa
cukup puas dengan kualitas layanan Hotel X saat ini.

Terdapat delapan atribut yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan
metode Improvement Gap Analysis (IGA). Kedelapan atribut prioritas
terdiri dari kemampuan karyawan hotel untuk memberikan perhatian
kepada tamu secara individual (EMP1), kemampuan karyawan untuk
mengerti kebutuhan spesifik tamu (EMP4), peralatan, dan furnitur di
kamar/lobby hotel memiliki penampilan dan fitur yang modern (TAN1),
fasilitas kamar/lobby yang menarik secara visual (TAN2), material yang
digunakan menarik secara visual (TAN4), furnitur pada kamar/lobby yang
nyaman digunakan (TANS), perlengkapan dan fasilitas kamar hotel bersih
secara umum (TAN7), dan variasi menu sarapan yang dapat memenuhi
kebutuhan tamu (TAN9).

Usulan perbaikan terhadap kualitas layanan Hotel X untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan terdiri dari 17 usulan perbaikan. Adapun usulan-
usulan tersebut adalah:

a. Supervisor memberikan training on the job mengenai kiat-kiat

bersikap ramah, dan akrab dengan pelanggan
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Supervisor melakukan penilaian berdasarkan atirbout EMP1, dan
EMP4, serta memberikan penghargaan berupa “Employee of
The Month” dengan pemberian insentif.

Mengganti kulit sofa dengan bahan yang tampak modern
Merubah pengaturan AC agar suhu naik, dan kecepatan kipas
menurun secara otomatis setiap pukul 02.00

Meningkatkan frekuensi maintenance menjadi 2 bulan sekali
khusus untuk beberapa AC yang sering dikeluhkan.

Mendesain ulang atau merubah layout lobby dengan melakukan
konsultasi dengan desainer interior terlebih dahulu.

Menambah variasi dekorasi.

Mengganti material kulit sofa dengan bahan yang mudah
dibersihkan.

Mengganti warna dari salah satu item berikut sprei, selimut, dan
sarung bantal dengan berkonsultasi dengan desainer interior
terlebih dahulu

Menetapkan regulasi, dan sanksi tegas mengenai perusakan
properti hotel oleh pelanggan.

Mengganti atau memperbaiki kasur yang rusak secara bertahap,
dan menutup kamar yang kasurnya masih dalam keadaan rusak.
Memasang display untuk mengingatkan karyawan agak tidak
lupa memasukkan pewangi

Menambah personel kebersihan pada high season/weekend
Mengalokasikan juru masak dari bagian kolam renang ke hotel
ketika proses pembuatan sarapan berlangsung.

Membuat ketentuan mengenai jumlah handuk/selimut/alas kaki
tambahan yang dapat diterima oleh satu kamar

Menghimbau karyawan yang bertugas di lobby untuk membaca
dan mengikuti SOP

Memberikan punishment bagi karyawan yang kedapatan tidak

standby di tempat yang telah ditentukan pada SOP
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V.2

Saran

Saran yang diberikan kepada Hotel X adalah

Sebaiknya Hotel X melakukan perbaikan terhadap atribut-atribut prioritas
tersebut dengan segera sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap kualitas layanan Hotel X.

Disarankan Hotel X tidak perlu mengalokasikan sumber daya untuk
melakukan perbaikan terhadap atribut yang bukan merupakan atribut
prioritas. Hal itu dikarenakan atribut yang bukan merupakan atribut
prioritas belum tentu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan.

Atribut-atribut yang telah menjadi keunggulan Hotel X sebaiknya dapat
terus dipertahankan performansinya agar kepuasan pelanggan tidak
menurun.

Selain saran diberikan kepada pihak manajemen Hotel X, saran pun

diberikan kepada pembaca yang akan meneliti permasalahan/topik serupa di

kemudian hari. Adapun saran yang diberikan kepada pembaca adalah

1.

Proses wawancara sebaiknya dilakukan terhadap narasumber yang
mengenal permasalahan terkait, dan/atau ikut terlibat langsung dalam
kondisi terkait sehingga informasi yang didapatkan merupakan fakta yang
terjadi di lapangan.

Proses wawancara tidak harus dilakukan terhadap pihak internal, tetapi
dapat juga dilakukan kepada pihak eksternal yang bergerak dalam bidang
industri yang sama, dan sebanding.

Pengambilan kesimpulan harus didasarkan pada informasi yang didapat
dari berbagai sumber yang terkait sehingga kesimpulan yang didapat
telah melibatkan pertimbangan-pertimbangan dari berbagai perspektif.
Usulan perbaikan yang dibuat harus didiskusikan dengan manajemen
terkait untuk mempertimbangkan ketersediaan sumber daya yang dimiliki

untuk mengimplementasikan usulan tersebut.
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