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BAB V

PENUTUP

Kesimpulan
Sebagian besar konsumen merasa sangat puas terhadap kinerja Hotel Sri Wedari Yogyakarta dan hanya sebagian kecil yang merasa puas.
Pada dimensi Keandalan (Reliability), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam memenuhi pelayanan yang dijanjikan, menangani masalah yang dihadapi oleh konsumen/tamu, ketepatan karyawan dalam melayani konsumen/tamu, menyelesaikan pelayanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan, dan kecermatan dan ketelitian pencatatan data konsumen/tamu. Pada dimensi  Keresponsifan (Responsiveness), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam melayani tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama, dan karyawan hotel bersedia membantu tamu. Pada dimensi Keyakinan (Assurance), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal cara karyawan melayani tamu sehingga menimbulkan kepercayaan pada hotel, karyawan hotel memberikan rasa keamanan bagi tamu ketika menginap, karyawan hotel bersikap profesional dan ramah, karyawan hotel mampu menjawab pertanyaan tamu, dan petugas satpam hotel bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada tamu. Pada dimensi Empati (Empathy), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal pemberian informasi terbaru tentang hotel, memiliki jam pelayanan sesuai dengan kebutuhan tamu, karyawan hotel tidak pernah lupa/salah menyebut nama tamu ketika memberikan pelayanan, dan pengutamaan kepentingan tamu. Pada dimensi Berwujud (Tangibles), konsumen merasa puas terhadap Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam hal kerapian penampilan karyawan hotel, petugas satpam hotel berpenampilan menarik, ruang tunggu/lobby hotel bersih, jumlah Counter teller yang cukup, dan jumlah Customer Service yang juga cukup.
Tidak terdapat hubungan antara jenis kelamin (sig. = 0,568), usia (sig. = 0,593), dan pendidikan (sig. = 0,301) dengan tingkat kepuasan konsumen, namun terdapat hubungan antara pekerjaan (sig. = 0,023) dan penghasilan (sig. = 0,021) dengan tingkat kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari Yogyakarta.
Tidak terdapat atribut kepuasan konsumen Hotel Sri Wedari Yogyakarta pada Kuadran I Kuadran I (Main priority), sedangkan pada Kuadran II (maintain performance) terdapat atribut Keandalan (Reliability) yakni atribut pemenuhan pelayanan yang dijanjikan (atribut 1), pemberian perhatian terhadap tamu pada saat tamu berada di hotel atau menginap (atribut 2), ketepatan karyawan hotel dalam melayani tamu (atribut 3), penyelesaian pelayanan untuk tamu sesuai dengan waktu yang di janjikan (atribut 4), dan kecermatan dan ketelitian pencatatan data tamu sehingga terhindar dari kesalahan (atribut 5); atribut Keresponsifan (Responsiveness) yakni melayani tamu dengan cepat sehingga waktu menunggu tidak terlalu lama (atribut 6), dan karyawan hotel bersedia membantu tamu (atribut 7); atribut Keyakinan (Assurance) yakni cara karyawan dalam melayani konsumen menimbulkan kepercayaan konsumen pada hotel (atribut 8), memberikan rasa keamanan bagi konsumen ketika berada di dalam hotel/menginap (atribut 9), karyawan hotel bersikap profesional dan ramah, tersenyum serta mengucapkan salam dan terima kasih (atribut 10), dan karyawan hotel mampu menjawab pertanyaan konsumen (atribut 11); atribut Empati (Empathy) yakni hotel memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen/tamu (atribut 14), karyawan hotel tidak pernah lupa menyebut nama konsumen ketika memberikan pelayanan (atribut 15), dan pengutamaan kepentingan konsumen (atribut 16); dan atribut Berwujud (Tangibles) yakni kerapian penampilan karyawan hotel (atribut 17) dan kebersihan ruang tunggu/lobby hotel (atribut 19). Pada Kuadran III (attributes to maintain), terdapat atribut Keyakinan (Assurance) yakni petugas satpam hotel bersikap profesional dan memberikan rasa aman kepada konsumen (atribut 12); atribut Empati (Empathy) yakni pemberian informasi terbaru tentang produk baru dan pelayanan hotel (atribut 13); dan atribut Berwujud (Tangibles) yakni petugas satpam hotel berpenampilan menarik (atribut 18). Pada Kuadran IV (attributes to de-emphasize), terdapat atribut Berwujud (Tangibles) yakni jumlah Counter teller cukup (atribut 20) dan jumlah Customer Service hotel cukup (atribut 21).
Saran 
Kepuasan para konsumen merupakan modal yang sangat penting dan berharga bagi kelangsungan dan pengembangan hotel kedepannya sehingga diharapkan agar pihak Hotel Sri Wedari Yogyakarta dapat mempertahankan maupun meningkatkan kinerja pelayanannya.
Diharapkan agar bagian Human Resources Development (HRD) Hotel Sriwedari Yogyakarta dapat mengambil langkah-langkah dan kebijakan-kebijakan strategis sebagai bagian mempertahankan dan meningkatkan kinerja pelayanan hotel terutama kepada faktor-faktor yang memiliki nilai kepentingan yang tinggi bagi konsumen.

127


