BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah di kemukakan

pada bab sebelumnya,mengenai harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan

pengguna ruangan meeting hotel amaris mengenai kualitas pelayanan yang diberikan

maka dapat disimpulkan bahwa :

1.

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan Hotel Amaris Gorontalo pada
aspek reabilty,assurance,emphaty berada pada kategori yang sangat baik hal ini
menandakan bahwa kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan sesuai

dengan harapan yang dinginkan.

Kualitas pelayanan pada aspek dan responsevenes berdasarkan pembahasan diatas
merupakan aspek yang perlu diperhatikan oleh manajemen hotel karena respon
negatif yang muncul dari pelanggan masuk dalam penilaian kurang baik dimana hal
ini ditekankan pada faktor daya tanggap dan keandalan dari karyawan hotel yang

masih kurang.

Manajemen hotel hal ini sebagai penyedia jasa yang tentunya karyawan sebagai
ujung tombak dalam penyelanggaran operasional hotel tentunya harus tetap
menjaga kualitas pelayanan dengan selalu menjalankan aktivitas sesuai SOP atau

standar operasinal prosedur.

Kualitas pelayan pada aspek tangible berdasarkan pembahasan diatas merupakan
aspek yang pelu di perhatikan oleh pihak manajemen dalam menjawab keluhan
pelangan oleh sebab itu penambahan pada kapasitas lahan parkir mobil dan motor

dan penambahn unit kursi dan meja



5.2 Saran

Dari paparan hasil penelitian peneliti ingin memberikan beberapa saran dan

masukan kepada pihak manajemen Hotel Amaris Gorontalo. Saran dan masukan ini

diharapakan menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi pihak manajemen Hotel

Amaris guna meningkatkan maupun mempertahankan pelayanan yang diberikan .

1.

Meskipun pada aspek reabilitydinilai sudah sangat baik namun Hotel Amaris
Gorontalo perlu mempertahankan dan meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang
sudah ada,karena pada aspek resvonsevenees masih ada beberapa hal masih ada
yang belum maksimal.hal tersebut dapat diatyasi dengan memberikan pelatiuhan
tambahan kepada karyawan tentang pelayanan cepat tanggap agar karyawan dapat

memahami kebutuhan konsumen

. Kualitas pelayanan pada aspek tangibel dinilai oleh sebagian responden sudah

cukup baik namun guna meningkatkan pelayanan pada aspek ini pihak manajemen
perlu memperbaharui dan menambah kelengakapan fasilitas meja dan kursi,
perlatan dan tekhnologi dengan yang lebih moderen contohnya laser pointer dan

wall screen.

. Dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan guna menumbuhkan loyalitas

karyawan Hotel Amaris Gorontaloalangkah baiknya pengadaan program pemberian
penghargaan kepada pelanggan yang sudah respon unik dan positif serta karyawan

yang telah bekerja keras demi menjaga kualitas pelayanan Hotel Amaris Gorontalo.
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