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6.1 KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian tentang kualitas pelayanan pada Hotel New 

D’Dhave dapat disimpulkan bahwa : 

1. Hasil identifikasi variabel pada dimensi kualitas pelayanan 

transportasi adalah tangible terdapat 3 variabel, reliability terdapat 3 

Variabel, responsiveness terdapat 4 variabel, assurance terdapat 3 

variabel dan empathy terdapat 4 variabel. Hasil dari dimensi kualitas 

pelayanan yang menjadi harapan pelanggan pada Hotel New D’Dhave 

belum memuaskan, hal ini terlihat dari kelima dimensi yang diukur 

rata-rata memiliki nilai negatif (gap) yaitu tangibles sebesar -1,79, 

reliability gap sebesar -1,38, responsiveneness nilai gap -1,38, empati 

nilai gap -1,48 dan gap assurance sebesar -1,48. Disimpulkan bahwa 

gap terbesar terdapat pada dimensi tangibles (bukti fisik) yaitu -1,79. 

Artinya dimensi tangibles memiliki preferensi paling besar antara 

kepuasan dan kepentingan dibandingkan dengan dimensi lainnya. 

Perbaikan pada tangibles ini secara umum yaitu perbaiakan terhadap 

kondisi kamar yang di sediakan bersih dan memberi kenyamanan, 

hotel memiliki karyawan atau staff berpenampilan rapi, brosur hotel 

ini memberikan informasi yang jelas. 

2. Hasil dari diagram kartesius terdapat 3 variabel yang memerlukan 

perbaikan antara lain Karyawan hotel mampu berkomunikasi dengan 

baik (15, Empati) dengan nilai gap terkecil sebesar -1,45, Karyawan 

hotel memahami kebutuhan pelanggan (17, Empati) dengan nilai gap 

sebesar -1,47, Brosur hotel ini memberikan informasi yang jelas. (3, 

Bukti fisik) dengan nilai gap sebesar -1,48 dan Karyawan hotel 

merespon permintaan pelanggan secara tepat dan cepat (10, 

ketanggapan) dengan nilai gap terbesar yaitu -1,51. 

3. Menindaklanjuti hasil Voice of Customer , hasil analisa QFD 

menunjukkan 3 Variabel yang memerlukan prioritas utama untuk 

ditindak lanjuti adalah karyawan hotel merespon permintaan 



pelanggan secara tepat dan cepat, karyawan hotel mampu 

berkomunikasi dengan baik dan karyawan hotel mampu memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Adapun rekomendasi yang di peroleh dari pihak 

manjemen hotel dengan melakukan perbaikn Dengan Meingkatkan 

Pengetahuan Staff , Meningkatkan Keterampilan Staff  dan 

Memeberikan Training Pada Staff hotel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2 Saran 

1. Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan untuk peningkatan pelayanan dan 

manajemen Hotel New D’Dhave meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan secara merata. 

2. Semoga hasil penelitian ini menjadi acuan dan masukan untuk 

penelitian selajutnya guna meningkatkan kualitas pelayanan jasa 

Penginapan Hotel. 

3. Diharapkan agar peningkatan kualitas pelayanan pada Hotel New 

D’Dhave  dilakukan secara merata dan berkesinambungan. 
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