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BAB 5
SIMPULAN dan SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab
sebelumya, maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :

e Faktor-faktor yang menjadi prioritas utama yang harus ditingkatkan pelaksanaannya
oleh Hotel Bumi Karsa agar sesuai dengan harapan pelanggan adalah faktor pelayanan
karyawan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan termasuk kecepatan karyawan dalam
menanggapi keluhan atau masalah pelanggan.

e Faktor-faktor yang harus dipertahankan pelaksanaannya karena sudah sesuai dengan
harapan tamu hotel, adapun faktor-faktor tersebut yaitu harga yang ditawarkan oleh
Hotel Bumi Karsa sudah sesuai dengan pelayanan yang diberikan yaitu, dari mulai
kemudahan tamu hotel dalam melakukan pemesanan (reservasi) kamar, Profesionalisme
karyawan dalam memberikan pelayanan termasuk kesigapan karyawan dalam
menanggapi masalah yang timbul.

e Faktor yang dinilai cukup penting oleh pelanggan, akan tetapi telah dilakukan oleh Hotel
Bumi Karsa dengan cukup baik, yaitu tata krama karyawan dalam memberikan
pelayanan kepada tamu hotel dan kemudahan pelanggan dalam berkomunikasi dengan
karyawan.

e Faktor-faktor yang pelaksanaanya dilakukankan sangat baik oleh perusahaan, namun
dinilai kurang penting oleh pelanggan sehingga terkesan berlebihan yaitu memberikan
perhatian secara individu kepada pelanggan, faktor ini sebenarnya perlu ditingkatkan
tetapi karena bersifat intern dan pelanggan tidak begitu mengetahui tentang faktor ini.

e Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan memiliki nilai
hubungan yang sangat tinggi ( r= 0,99 ) sehingga dapat dikatakan memiliki hubungan

yang signifikan.
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e Berdasarkan hasil pengujian maka menolak Ho yang menyatakan bahwa " Tidak ada
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan “ dan menerima Ha
yang menyatakan bahwa “ Ada hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan

kepuasan pelanggan ™.

5.2 Saran

Dari hasil analisis dari penelitian yang dilakukan di Hotel Bumi Karsa maka dapat

dikemukakan saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi pihak hotel yaitu :

e Sebaiknya Hotel Bumi karsa lebih memperhatikan faktor tenaga kerja atau karyawan
yang berkualitas dan sesuai dengan bidangnya masing — masing, sehingga pelayanan
yang diberikan karyawan dalam memenuhi kebutuhan sesuai dengan harapan
pelanggan.

e Hendaklah lebih tanggap dalam menanggapi keluhan atau masalah yang dihadapi
pelanggan, misalnya apabila tamu hotel dengan memberikan pelayanan yang
mendukung fasilitas baik didalam maupun diluar kegiatan Hotel Bumi Karsa. Misalnya
kegiatan yang mendukung fasilitas di dalam hotel seperti contohnya hiburan, atau event
— event penting. Sedangkan kegiatan yang mendukung fasilitas di luar hotel seperti
contohnya penyewaan mobil, dokter, salon, dan ruang rapat.

e Karyawan Hotel Bumi Karsa harus lebih meningkatkan mutu pelayanan, sehingga
masalah ataupun keluhan tamu hotel lebih cepat teratasi dengan baik.

e Sebaiknya Hotel Bumi karsa lebih memberikan jaminan keamanan pelayanan dan
kepercayaan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan hotel, seperti safe
deposit box dan keamanan selama 24 jam. Dengan demikian tamu hotel merasa aman

dan nyaman menginap di Hotel Bumi Karsa.
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Pihak hotel sebaiknya merubah penataan kamar baik eksterior ( seperti tempat parkir
untuk tamu hotel, lift, dan /obby )sedangkan interrior yang diperhatikan dengan
menciptakan nuansa kamar yang lebih menarik lagi ( seperti penataan furniture tempat
tidur, meja, televisi, lemari dll ) sehingga tamu hotel tidak merasa bosan dan nyaman
untuk menginap.

Selain kamar hotel fasilitas pendukung seperti restaurant, pool, spa dll hendaklah lebih
diperhatikan inovasi dan pemeliharaan yang baik, supaya tetap bersih, rapi dan layak

untuk dinikmati atau dikonsumsi oleh tamu hotel.



