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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAH

5.1 Kesimpulan

Dan analisis pembahasan di atas yang berhubungaii dengan tie, baga, unsur

yang mempengaruhi kualitas pelayanan sebuah hotel (jasa penguiupan), maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

,. Dimensi-dimensi pelayanan jasa d, Hotel luna Garuda YogV karta sudali
mempunyai tmgkat kepentingan yang tinggi. 1la! mi dapat d.1.1 at oar. rata-
rata tmgkat kepentingan setiap variabel dan tingkat tcrtu gg, sampai

dengan tingkat terendah, yaitu .

Pertama : Variabel Responsiveness ,nilai n a-rata: 4,37

Kedua -. Variabel Reliability , nil;., rata-rata: 4,36

Ketiga : Variabel Tangible , nilai rata-rata :4,32
Keempat : Variabel Emphaty ,nilai rata-rata: 4.27

Kelima : Variabel Assurance , nilai n.ta-rata: 4,22

Dilihat dar. rata-rata tingkat kepentingan diatas. maka dakmi melakukan

pemilihan sebuah hotel konsumen lebih mengutamakan

• Variabel Responsiveness :

Keriauan, respon dan kesjgapan untuk melayani dan membantu ,

konsumen dengan cepat dan tanggap, ( nilai =4,37 )
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• Variabel Reliability :

Kemampuan yang dapat d.andalkan, akurat dan ko :s.sten dalam

melakukan lavanan atau jasa sesua, dengan keinginan konsumen,

(nilai = 4,36 )

Dan faktor diatas dapat diasumsikan bahwa faktor kemauan dan kes.gapan

dalam pelayanan konsumen serta pemberian pelayanan yang sesuai dengan

keinginan konsumen adalah prioritas utama konsumen dlam memilih
sebuali hold. Suatu hal yang wa,ar apabila nap-hap elemrn dart kedua
variabel tersebut harus dnitamakan untuk meningkatkan kepuasan

konsumen.

2. Dimensi-dimensi kualitas pelayanan jasa d, Hotel Inna Garni aYogyakarta

dalam pelaksanaannya dapat dikatakan baik namun bel..m mencapai

sangat baik. Dapat dikatakan baik apab.la rata-rauinva a.antara 3,50
sampai dengan 4.50 dan dikatakan sangat baik apab.la rata-iatanya antara

4,50 sampai dengan 5,00. Hat ini dapat dilihat dan hash pe. nitungan rata-

ratanya berada diantara 3.64 sampai dengan 3,92 >aitu :

Pertama : Variabel Assurance ,nilai rat a-rata: 3,92

Kedua : Variabel Responsiveness ,nilai rala-rata: 3.81

Ketiga : Variabel Reliability ,nild rata-rata: 3,74

Kecmpat : Variabel Emphaty ,uilti ra:a-rata: 3,72
Kelima : Variabel Tangible ,mki raut-rata: 3.64

Maka secara keseluruha. tmgkat kinerja yang ditimjukkan oleh liotel

adalah baik.
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3. Pelanggan belum merasa puas dengan pelayanan jasa yang ada di Hotel

Inna Ganida Yogyakarta hal ini dapat dilihat dari tabel 4.16 dimana secara

keseiuruhan penilaian konsumen terhadap kinerja (tingkat pelaksanaan)

pelayanan Hotel Inna Garuda lebih kecil danpada harapan (tingkat

kepentingan) konsumen.

4. Dalam diagram kartesius untuk masing-masing dimensi jasa dapat

disimpulkan sebagai berikut:

• Tangible

Dimensi Tangible ini pada diagram kartesus terdapat pada kuadran A

dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,32 dan nilai rata-rata

tingkat pelaksanaan 3,64, hal ini beraiti bahwa fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi serta elemen-elemen

yang ada pada dimensi ini perlu mendapatkan perhatian yang lebih dan

perlu ternsditingkatkan kinerjanya.

• Reliability

Dimensi Reliability ini pada diagram kartesius terdapat pada kuadran

Adengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,36 dan rata-rata tingkat

pelaksanaan 3,74. Hal ini dapat diartikan bahwa kemampuan yang

dapat diandalkan, akurat dan konsisten dalam melakukan pelayanan

atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen serta elemen-elemen yang

ada didalamnya membutuhkan perhatian khusus dari pihak hotel agar

dapat memiliki kinerja seperti dimensi lain yang akhirnya dapat

memuaskan konsumen.
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1 Responsiveness

Dimensi mi dalam diagram kartesius terdapat pada kuadran Bdengan

rata-rata tingkat kepentingan 4,37 dan rata-rata tingkat pelaksanaan

3,81. Hal ini berarti bahwa kemauan, respon, dan kesigapan untuk

melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tanggap telah

memenuhi kepentingan dari konsumen dan elemen-elemen pada

dimensi ini merupakan hal yang sangat penting dan sangat memuaskan

sehingga perlu dipertahankan prestasinya.

Assurance

Dimensi Assurance pada diagram kartesius terdapat pada kuadran D

dengan nilai rata-rata kepentingan 4,22 dan nilai rata-rata tingkat

pelaksanaan 3,92. Hal ini berarti bahwa keramahan dan kesopanan

dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam

memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dan

menanamkan kepercayaan kepada konsumen sudali melebihi

kepentingan konsumen dan elemen-elemen yang ada pada dimensi ini

bukan menipakan hal yang penting, jadi dalam hal ini sesuatu yang

dianggap berlebihan oleh konsumen.

Emphaty

Dimensi Emphaty pada diagram kartesius terdapat pada kuadran C

dengan nilai rata-rata tingkat kepentingan 4,27 dan nilai rata-rata

tingkat pelaksanaan 3,72. Hal ini berarti bahwa kemudahan untuk

memanfaatkan jasa yang ditawarkan, komunikasi yang baik dalam
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menyampaikan informasi, perhatian dan pemahaman individual kepada

konsumen hanya biasa-biasa saja bahkan mungkin kurang diperhatikan

oleh pihak hotel. Dengan kata lain variabel emphaty dan elemen-

elemennya kurang penting yang artinya pelaksanaannya di bawah rata-

rata (prioritas rendah).

Dapat ditarik kesimpulan mengenai 5dimensi diatas, yaitu :

Bahwa hotel dengan pelayanan yang cepat &tanggap dalam melayani

serta merespon kebutuhan konsumen dan didukung dengan kemampuan

dalam melakukan lavanan atau jasa sesuai dengan keinginan konsumen

merupakan hal yang sangat penting dan harus selalu dipertahankan bahkan

ditingkatkan. Dari pihak liotel sendiri juga perlu memberikan perhatian

yang lebih terhadap kemudahan dalam pemanfaatan jasa yang ditawarkan,

komunikasi yang baik dalam penyampaian infomiasi serta pemahaman

individual kepada konsumen sehingga kepuasan &kenyamanan konsumen

dapat lebih terjamin.

5.2 Saran

Dari pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, penulis

mencoba mengemukakan beberapa saran yang mungkin saja dapat

dipertimbangkan oleh pihak manajemen hotel sebagai tambalian informasi

untuk melakukan upaya peningkatan mutu &kinerja hotel yang nantinya akan

berguna sebagai pertahanan dalam menghadapi persaingan yang semakin

ketat, yaitu :
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,. Unhik dapa, mempertahankan Variabel Responds maka
p,hak manajemen hotel hendaknya senantiasa menmgkatkan
kemampuan dan kesigapan para ka^awau yang berhubungan
langsung dengan konsumen yang dalam ha. in, membenkan
pelayanan dan bantuan dengan cepa, &tanggap dengan
memberika„ pelatihan dan penambahan pendtdtkan mengena,

pelayanan agar kinerja mereka terus meningkat
2. Untuk menmgkatkan kepuasan konsumen maka pthak manajemen

hotel perlu lebrh meningkatkan fasilitas yang ada di hotel,
kebersihan dan km*, hotel serta penamptlan karyawan hotel,
yaitu dengan membenkan pengarahan dan pengawasan yang lebih
kepada divisi y« bersangkutan. Hal im dikarenakan vanabel
tangible terdapat pada kuadran Ayang berari, kinerja manajemen
hotel dibawah harapan konsumen sehingga konsumen merasa

kurang puas.

3. Pihak manajemen hotel perlu selalu menmgkatkan kemampuan
dan keteramptlan pelayanan dengan ramah dan memuaskan.

4. Pihak manajemen hotel juga haras .eras berusaha unmk
meningkatkan kmerjanya yang sudah batk dimana selama mi
berada diantara 3.64 - 3,92 agar dapat mencapai nilai 4,5 - 5.
Peningkatan tersebut dapa, ditempuh dengan jalan membenkan
tambahan motivasi, bonus dan bisa juga dengan pembenan
penghargaan terhadap para karyawan hotel.


