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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA GRAND JATRA HOTEL
PEKANBARU

Oleh

GLORI NUR INTAN HARIA
2161201100

Semakin hari persaingan di dalam dunia bisnis kian ketat, terutama bisnis
yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan. Perusahaan bisnis yang bergerak di
bidang jasa dan pelayanan ini harus mengutamakan pelayanan yang baik kepada
konsumennya. Dalam hal ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan telah semakin besar. Hotel merupakan
salah satu industri yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan yang memadukan
antara produk dan pelayanan. Permasalahan yang ada di dalam penelitian ini
adalah bagaimana kualitas pelayanan di Grand Jatra Hotel Pekanbaru. Sedangkan
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor — faktor apa saja yang
menyebabkan tidak tercapainya target kualitas pelayanan pada Grand Jatra Hotel
Pekanbaru. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini terdiri dari 2 jenis
data yaitu data primer dan data sekunder. Adapun populasi dalam penelitian ini
populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap pada Grand
Jatra Hotel Pekanbaru. Sedangkan sampel yang digunakan dengan cara
accindental sampling. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 100 orang.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh maka belum tercapainya
jumlah target pelayanan pelanggan disebabkan oleh variabel bukti langsung
(tangibels) yaitu ketersediaan tempat area parkir yang masih belum memadai.
Saran yang dapat penulis berikan adalah agar dimasa yang mendatang Grand Jatra
Hotel Pekanbaru lebih lagi meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada Grand Jatra
Hotel Pekanbaru.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan



ABSTRACT
ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AT GRAND JATRA HOTEL
PEKANBARU
By

GLORI NUR INTAN HARIA
2161201100

Increasingly, competition in the business world is getting tougher,
especially businesses engaged in services and services. This business company
engaged in services and services must prioritize good service to its customers. In
this case, the attention to customer satisfaction or dissatisfaction with service
quality has been getting bigger. Hotel is one of the industries engaged in services
and services that combine products and services. The problem that exists in this
research is how the quality of service at Grand Jatra Hotel Pekanbaru. While the
purpose of this research is to find out what factors cause non-achievement of
service quality targets at Grand Jatra Hotel Pekanbaru. . The data source used in
this study consists of 2 types of data, namely primary data and secondary data.
The population in this study the population in this study were all guests staying at
Grand Jatra Hotel Pekanbaru. While the sample used by accindental sampling.
The total population in this study was 100 people.

Based on the research results obtained, the number of customer service
targets has not been achieved due to the variable of direct evidence (tangibels),
namely the availability of parking areas that are still inadequate. The suggestion
that the author can give is that in the future Grand Jatra Hotel Pekanbaru will
further improve the Quality of Service at Grand Jatra Hotel Pekanbaru.

Keywords: Service Quality
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN

Semakin hari persaingan di dalam dunia bisnis kian ketat, terutama bisnis
yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari
bermunculannya bisnis-bisnis yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan.
Perusahaan bisnis yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan ini harus
mengutamakan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggannya. Kualitas
pelayanan disini adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggannya selama pelanggannya tersebut memakai perusahaan jasa
mereka. Dengan kualitas pelayanan yang baik, maka konsumen merasa terpuaskan
dengan pelayanan yang diberikan kepadanya. Dewasa ini perhatian terhadap
kualitas pelayanan telah semakin besar.

Era globalisasi saat ini, bisnis dalam berbagai ragam industri sudah cukup
berkembang dengan sangat cepat dan pesat. Pada umumnya saat ini banyak bisnis
yang melibatkan kaum muda yang mulai berkarir melalui dunia bisnis industri,
misalnya mulai dari bisnis ritel, bisnis properti, hingga bisnis hotel yang tentunya
menjanjikan kaum milenial menjadi sangat antusias untuk membangun sebuah
bisnis yang dikelola secara pribadi.

Industri perhotelan adalah salah satu industri yang tumbuh pesat di seluruh

dunia. Hotel-hotel muncul di berbagai destinasi, dar1 pusat kota hingga resort



pantai yang jauh. Pertumbuhan ini di dorong oleh meningkatnya perjalanan bisnis,
pariwisata, dan konfrensi international. Industri perhotelan ini mencakup berbagai
merek dan segmen pasar, mulai dari hotel mewah hingga akomodasi ekonomis.
Ini menciptakan pilihan yang beragam untuk berbagai jenis pelanggan. Dalam
industri perhotelan, perkembangan teknologi telah mempengaruhi industri
perhotelan dalam banyak aspek, seperti reservasi online, pemesanan aplikasi
seluler, sistem manajemen hotel, dan layanan kamar pintar adalah beberapa
contoh cara teknologi telah meningkatkan efisiensi dan pengalaman pelanggan.

Dalam dunia pariwisata semakin pesat perkembangannya tidak hanya di
kota-kota yang akan menjadi daerah tujuan wisata utama. Akan tetapi juga di kota
— kota yang menjadi alternatif seperti kota Pekanbaru, akibat perkembangannya
tersebut adalah munculnya industri — industri pariwisata yang menopang seperti
hotel. Kondisi ini sudah tentu berdampak kepada munculnya persaingan diantara
industri — industri tersebut. Menghadapi persaingan yang demikian ketat tersebut
maka industri pariwisata harus siap menghadapi kondisi demikian, agar tidak
terpuruk dan mengalami kemunduran dalam bidang usahanya. Salah satu aspek
penting dalam upaya untuk tetap eksis menghadapi persaingan adalah dengan
menyediakan tenaga kerja yang handal dan professional.

Industri perhotelan adalah salah satu sektor ekonomi di bidang jasa yang
dinilai memiliki prospek baik untuk jangka panjang. (Sitongan, 2021) Industri
perhotelan merupakan industri jasa yang menawarkan produk dan layanan yang
berupa kamar, makanan dan minuman serta fasiltas-fasilitas lainnya yang meliputi

ruang meeting, kolam renang, gym, dan lainnya tergantung dari kelengkapan



kualifikasi hotel tersebut. Untuk layanan yang ditawarkan berupa keramah-
tamahan dan skill semua staff hotel dalam melayani tamu. Kepuasan konsumen
sangat diharapkan oleh oleh produsen, termasuk hotel sebagai penyedia layanan
jasa makanan dan minuman, karena konsumen yang merasa puas akan cenderung
untuk membeli kembali di waktu yang akan datang.

Kualitas pelayanan merupakan hal terpenting yang harus diberikan oleh
seluruh pihak hotel kepada semua tamu pada saat berada di hotel, karena hal ini
dapat berpengaruh besar terhadap pengalaman tamu pada saat berada dihotel. Jika
kualitas pelayanan yang diberikan melebihi yang diharapkan maka tamu tidak
akan ragu lagi untuk datang kembali ke hotel. Pelanggan yang puas menunjukkan
pola perilaku yang berbeda dari pelanggan yang cukup puas. Di sisi lain,
pelanggan yang sangat tidak puas (atau frustrasi) cenderung menyebarkan berita
negatif dari mulut ke mulut yang tidak hanya menodai citra dan reputasi hotel
yang dituju tetapi juga menurunkan pendapatan hotel dengan menghalangi
pelanggan potensial.

Hotel menjadi fasilitas penunjang yang sangat diperlukan wisatawan untuk
menginap baik itu dari wisatawan domestik maupun wisata mancanegara yang
berkunjung ke suatu objek wisata. Sekarang ini banyak hotel yang menawarkan
berbagai fasilitas — fasilitas lengkap untuk menarik para wisatawan untuk
menginap. Hal yang perlu diperhatikan juga yaitu mengenai pelayanan yang
diberikan pihak hotel kepada pelanggannya.

Hotel adalah sebuah bangunan, atau perusahaan yang akan menyediakan

sebuah jasa. Umumnya jasa yang ditawarkan oleh hotel berupa penginapan. Akan



tetapi, masih banyak lagi jasa yang bisa ditawarkan oleh suatu hotel, seperti
menyediakan berbagai makanan dan minuman, membuat resti atau kafe, dapat
digunakan untuk menggelar sebuah acara, dan lain sebagainya. Seluruh fasilitas
yang ada di dalam hotel akan diperuntukkan bagi pengunjungnya. Hotel adalah
tempat yang sering digunakan untuk seseoreng menginap atau beristirahat, seperti
untuk para wisatawan di sebuah daerah tempat wisata. Menurut Surat Keputusan
Menteri Perhubungan No.PM.10/PW.301/Phb-77 Hotel merupakan bentuk suatu
akomodasi yang dikelola secara komersil. Hotel adalah tempat yang disediakan
untuk semua orang yang membutuhkan pelayanan. Seperti pelayanan penginapan,
pelayanan makanan dan pelayanan minuman.

Hotel yang saat ini sedang banyak dikunjungi atau disewa oleh para
pebisnis maupun wisatawan yakni hotel bintang 5, dikarenakan fasilitas sarana
dan prasarananya yang menjadikan hotel ini tersebut banyak diminati. Salah satu
hotel bintang 5 yang ada di Kota Pekanbaru yaitu Grand Jatra Hotel pekanbaru.
Letak hotel ini sangat strategis, karena terletak dipusat Kota Pekanbaru yang
mudah dijangkau oleh kendaraan umum maupun kendaraan pribadi. Selain itu
Hotel ini juga bersebelahan dengan Mal Pekanbaru. Tentu saja ini sangat
menguntungkan bagi pihak hotel untuk menjaring konsumennya. Hal ini juga
dapat dilihat dalam jumlah target pelayanan di Grand Jatra Hotel Pekanbaru

sebagai berikut:



Tabel 1.1
Perkembangan Jumlah Kunjungan Grand Jatra Hotel Pekanbaru Tahun
2020 — 2024
Tahun Target Realisasi Persentase
2020 30.066 45.251 136,05%
2021 58.191 55.546 323,22%
2022 67.793 71.825 486,92%
2023 54.531 83.070 452,98%
2024 42.616 40.985 174,66%

Sumber : Grand Jatra Hotel Pekanbaru 2025

Dari tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa jumlah target pelayanan pada
tahun 2020 sebanyak 45.251 pengunjung dengan persentase 136,06%. Pada tahun
2021 realisasi sebanyak 55.546 pengunjung dengan persentase 323,22%. Pada
tahun 2022 jumlah realisasi sebanyak 71.825 pengunjung dengan persentase
486,92%. Pada tahun 2023 jumlah realisasi sebanyak 83.070 pengunjung dengan
persentase 452,98%. Pada tahun 2024 jumlah realisasi sebanyak 40.985 dengan
persentase 174,66%. Dapat dilihat dari tabel 1 bahwa jumlah kamar yang
terealisasinya tertinggi pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru yaitu pada tahun 2023
sebanyak 83.070 jumlah realisasi persentase 452,98%. Sedangkan jumlah target
pelayanan terendah pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru yaitu pada tahun 2024
sebanyak 40.985 jumlah realisasi dengan persentase 174,66%.

Grand Jatra Hotel adalah salah satu Hotel yang ada di Pekanbaru. Grand
Jatra Hotel Pekanbaru memiliki 4 tipe kamar disetiap tipenya dan juga
mempunyai 200 kamar yang terdiri dari 4 tipe kamar yaitu tipe Superior, Deluxe,
Junior Suite, Executive Suite. Berikut ini dapat dilihat tipe kamar serta fasilitas

kamar yang ada di Grand Jatra Hotel Pekanbaru.



Tabel 1. 2
Tipe Kamar dan Fasilitas Kamar Pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru

No

Tipe Kamar

Harga Kamar

Jumlah
Kamar

Fasilitas

1

Superior

Rp. 1.500.000

85

e Dilengkapi double
bed dan twin bed di
setiap kamar yang
berbeda

e Smart LED-TV

e Free WIFI

e Minibar

e Aromatic soap dan
shampoo

e Tersedia sofa dan
armchair

e Tersedia dengan
lantai parquet
Minimalis elegant
dengan luas kamar 24

m2

Deluxe

Rp. 1.800.000

96

¢ Dilengkapi double
bed, twin bed, dan
hollywood di setiap
kamar yang berbeda

eSmart LED-TV

o Free WIFI

e Minibar

e Aromatic soap dan
shampoo

e Tersedia sofa dan
armchair

e Tersedia dengan
lantai parquet
Minimalis elegant
dengan luas kamar 32

m2

Junior Suite

Rp. 3.500.000

e Dilengkapi dengan
single bed

eSmart LED-TV

o free WIFI

e Minibar

e Aromatic soap dan
shampoo




e Tersedia sofa dan
armchair

e Tersedia dengan
lantai karpet dan
parquet. Minimalis
elegant dengan luas
kamar 55 m-.

4 Executive Rp. 3.800.000 11 ¢ Dilengkapi dengan

Suite single bed

eSmart LED-TV

o Free WIFI

e Minibar

e Aromatic soap dan
shampoo.

e Tersedia sofa dan
armchair

e Tersedia dengan
lantai karpet dan
vinyl. Minimalis
elegant dengan luas
kamar 60 m-.

Sumber: Grand Jatra Hotel Pekanbaru 2025

Dari tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwa Grand Jatra Hotel mempunyai
200 kamar yang terdiri dari 4 tipe kamar yaitu tipe Superior, tipe Deluxe, tipe
Junior Suite, dan tipe Executive Suite. Tipe Surperior memiliki 85 kamar dengan
harga Rp. 1.500.000 dengan fasilitas Dilengkapi double bed dan twin bed di setiap
kamar yang berbeda. Smart LED-TV, free WIFI, minibar, aromatic soap dan
shampoo. tersedia sofa dan armchair. Tersedia dengan lantai parquet Minimalis
elegant dengan luas kamar 24 m? Tipe Deluxe mempunyai 96 kamar dengan
harga Rp. 1.800.000 dengan fasilitas Dilengkapi double bed, twin bed, dan
hollywood di setiap kamar yang berbeda. Smart LED-TV, free WIFI, minibar,
aromatic soap dan shampoo. tersedia sofa dan armchair. Tersedia dengan lantai

parquet Minimalis elegant dengan luas kamar 32 m?. Tipe Junior Suite memiliki 8




kamar dengan harga Rp. 3.500.000 dengan fasilitas Dilengkapi dengan single bed.
Smart LED-TV, free WIFI, minibar, aromatic soap dan shampoo. tersedia sofa
dan armchair. Tersedia dengan lantai karpet dan parquet. Minimalis elegant
dengan luas kamar 55 m® Sedangkan tipe kamar Executive Suite memiliki 11
kamar dengan harga Rp. 3.800.000 dengan fasilitas Dilengkapi dengan single bed.
Smart LED-TV, free WIFI, minibar, aromatic soap dan shampoo. tersedia sofa
dan armchair. Tersedia dengan lantai karpet dan vinyl. Minimalis elegant dengan
luas kamar 60 m?,

Grand Jatra Hotel Pekanbaru adalah esensi dari gaya art deco modern
sejati. salah satu hotel berbintang 5 yang terletak di tengah tengah kota Pekanbaru.
Hotel ini hadir untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan, mulai dari Liburan,
Meeting, Resepsi pernikahan, dan pusat Hiburan bagi kaum muda Pekanbaru.
Hotel ini terletak di Komplek Mal Pekanbaru, JI. Tengku Zainal Abidin No.1,
Kota Tinggi, Kec. Pekanbaru Kota, Kota Pekanbaru, Riau 28116. Terdiri dari 200
kamar yang mewah yang menawarkan pelayanan Unik dan personal. Grand Jatra
Hotel Pekanbaru mempunyai berbagai macam fasilitas yang berpusat di lantai 5

Tabel 1. 3
Fasilitas Pada Grand Jatra Hotel pekanbaru
No Fasilitas

1 | Bellagio Restaurant | Restaurant yang mempunyai view langsung ke
kolam renang dan selalu buka selama 24 jam

2 Japonica Spa & | Salah satu pusat kebugaran yang terdapat pada
Fitness Centre Grand Jatra Hotel

3 McClean Dry Fasilitas yang disediakan bagi tamu hotel
Clean & Laundry | maupun outside

4 Sky Pool Kolam renang outdoor yang berada di It 5 pada
hotel ini. Dan merupakan fasilitas gratis yang
disediakan bagi tamu hotel yang menginap di
hotel ini. Sky pool menyediakan ukuran kolam




renang untuk anak — anak dan dewasa.

5 Bellagio Meeting | Ballroom |, Ballroom II, Ballroom dan Le
Room Grande adalah jenis ruangan meeting yang
tersedia di hotel ini yang bisa digunakan untuk
berbagai acara.

6 Embbasy Night | Fasilitas ini berada di lobby level yang dibuka
Club dari jam 22.00 sampai 03.00 dini hari dari hari
senin sampai sabtu. Fasilitas ini menyuguhkan
bagi yang berjiwa muda dengan penampilan
live DJ performance.

7 J Cuvee Lounge | Fasilitas ini disediakan bagi tamu hotel
maupun luar hotel, J cuvee lounge berada di It
1 yang dibuka mulai dari hari senin sampai
sabtu darri jam 20.00 sampai 23.59. di J cuvee
lounge pengunjung bisa bersantai sambil
mendengarkan penampilan live keyboard dan
singer.

Sumber: Grand Jatra Hotel Pekanbaru 2025

Dari tabel 3 diatas menujukkan dapat dilihat bahwa Grand Jatra Hotel
mempunyai 7 fasilitas yang berada pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru yaitu
Bellagio Restaurant, Japonica Spa & Fitness Centre, McClean Dry Clean &
Laundry, Sky Pool, Bellagio Meeting Room, Embbasy Night Club, dan J Cuvee
Lounge.

Berdasarkan Latar Belakang di atas penulis tertarik untuk melakukan suatu
penelitian dengan judul ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA

GRAND JATRA HOTEL PEKANBARU

1.2 RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka dapat
dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah “ Bagaimana kualitas pelayanan di

Grand Jatra Hotel Pekanbaru ? ”.
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1.3  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan maka tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui faktor — faktor apa saja yang menyebabkan tidak

tercapainya target kualitas pelayanan pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru.

1.2 Manfaat Penelitian
Manfaat dari dilakukannya penelitiannya adalah :

1. Dari hasil penellitan ini diharapkan bermanfaat bagi pihak Grand Jatra Hotel
Pekanbaru guna meningkatkan kualitas pelayanan pada Grand Jatra Hotel
Pekanbaru

2. Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai refrensi bagi mahasiswa yang
tertarik dalam bidang ini demi tercapainya suatu karya ilmiah.

3. Bagi penulis, penelitian ini bertujuan untuk memenuhi syarat dalam
menempuh ujian sarjana ekonomi program manajemen S1 pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Lancang Kuning dan sebagai Refrensi bagi

peneliti yang akan datang sesuai dengan penelitian yang penulis lakukan.

1.3  SISTEMATIKA PENULISAN

Untuk memudahkan pembahasan didalam penelitian ini penulis membagi
sistematika dalam penulisan menjadi enam bab, adapun pokok — pokoknya

sebagai berikut, yaitu :



BAB I :

BAB Il :

BAB 111 :

BAB IV :

11

PENDAHULUAN

Pada bab ini akan berisikan tentang latar belakang penelitian,
rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika
penulisan.

TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS

Bab ini akan menjelaskan tiga sub yaitu, pertama telaah pustaka
berisikan landasan teori yang berhubungan dengan masalah yang
akan dipecahkan dalam rumusan masalah. Yang kedua kerangka
pemikiran berisikan penjelasan tentang teori yang menjadi dasar
hubungan antara variabel yang akan diteliti. Yang ketiga hipotesis
berisikan kesimpulan dan jawaban sementara dari permasalahan
yang dirumuskan.

METODE PENELITIAN

Bab ini akan menjelaskan tentang 7 sub, yaitu objek penelitian,
populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis dan sumber
data, teknik pengumpulan data, identifikasi dan operasional
variabel serta analisis data.

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Bab ini akan memaparkan tentang sejarah singkat perusahaan, visi
dan misi perusahaan, struktur organisasi perusahaan dan akivitas

perusahaan



BABV:

BAB VI :
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini akan menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan
analisis data dengan cara membandingkan antara fakta dan teori —
teori yang relevan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini akan mengemukakan mengenai kesimpulan dari hasil
penelitian dan pembahasan serta saran — saran yang dapat dijadikan

pedoman dalam menanggulangi permasalahan yang terjadi.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai Analisis
Kualitas Pelayanan Pada Grand Jatra Hotel Pekanbaru, maka Penulis dapat
mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesimpulan yang di dapatkan oleh
kualitas pelayanan dari dimensi tangibels (bukti langsung) pada Grand
Jatra Hotel Pekanbaru tergolong dalam kategori baik. Rata — rata tertinggi
pada dimensi ini ditunjukkan pada indikator fasilitas pada Grand Jatra
Hotel Pekanbaru dengan total nilai 4,68 dan terendah pada indikator area
parkir ysng luas dan memadai di Grand Jatra Hotel Pekanbaru dengan total
nilai 3,34. Jadi hasil rata — rata dari dimensi indikator variabel Tangibels
(bukti langsung) yaitu dengan rata — rata 4,27 terletak pada predikat
Sangat Baik.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesimpulan yang di dapatkan oleh
kualitas pelayanan dari dimensi emphaty (empati) pada Grand Jatra Hotel
Pekanbaru tergolong dalam kategori baik. Total tertinggi pada dimensi ini
ditunjukkan pada indikator pegawai melayani tamu dengan sikap sopan
dan santun dengan total nilai 4,47 dan terendah pada indikator keramahan

pegawai dalam menyambut tamu di Grand Jatra Hotel dengan total nilai
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4,37. Jadi hasil rata — rata dari dimensi indikator variabel Emphaty
(empati) yaitu dengan rata — rata 4,42 terletak pada predikat Sangat Baik.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesimpulan yang di dapatkan oleh
kualitas pelayanan dari dimensi realibility (kehandalan) pada Grand Jatra
Hotel Pekanbaru tergolong dalam kategori baik. Rata — rata tertinggi pada
dimensi ini ditunjukkan pada indikator keakuratan pegawai Grand Jatra
Hotel Pekanbaru dalam memberikan pelayanan kepada tamu dengantotal
nilai 4,48 dan terendah pada indikator pegawai melayani dengan sungguh -
sungguh dengan total nilai 4,23. Jadi hasil rata — rata dari dimensi
indikator variabel Reability (kehandalan) yaitu dengan rata — rata 4,37
terletak pada predikat Sangat Baik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesimpulan yang di dapatkan oleh
kualitas pelayanan dari dimensi responsivennes (daya tanggap) pada
Grand Jatra Hotel Pekanbaru tergolong dalam kategori baik. Rata — rata
tertinggi pada indikator pegawai Grand Jatra Hotel Pekanbaru dalam
memberikan pelayanan dengan tepat dan jelas kepada tamu dengan total
nilai 4,53 dan terendah pada indikator kesigapan pegawai dalam melayani
tamu hotel dengan total nilai 4,16. Jadi hasil rata — rata dari dimensi
indikator variabel Responsivennes (daya tanggap) yaitu dengan rata — rata
4,29 terletak pada predikat Sangat Baik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesimpulan yang di dapatkan oleh
kualitas pelayanan dari dimensi assurance (jaminan) pada Grand Jatra

Hotel Pekanbaru tergolong dalam kategori baik. Rata — rata tertinggi pada
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indikator jaminan keamanan dengan total nilai 4,56 dan terendah pada
indikator jaminan kerahasian dengan rata total nilai 4,20. . Jadi hasil rata —
rata dari dimensi indikator variabel Assurance (jaminan) yaitu dengan rata

—rata 4,42 terletak pada predikat Sangat Baik.
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6.2 SARAN

Berdasarkan hasil penelitian maka saran — saran yang dapat dikemukakan
adalah :

1. Sebaiknya segera meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi tangibels
dengan menyediakan tempat area parkir kendaraan dan untuk memastikan
tempat area parkir di Grand Jatra Hotel Pekanbaru luas dan memadai,
disarankan untuk mempertimbangkan penataan area parkir yang efisien,
menyediakan area terpisah untuk kendaraan tamu dan staf, serta
memastikan akses yang mudah dan aman. Selain itu menambah fasilitas
seperti penerangan Yyang baik dan sistem keamanan juga dapat
meningkatkan kenyamanan pengunjung. Serta solusi yang bisa
ditambahkan yaitu membangun parkir bertingkat ( multi — level parking ),
kerjasama dengan Mal Pekanbaru / gedung sekitar, menggunakan sistem
parkir pintar dan juga memprioritaskan parkir untuk tamu yang menginap
di Grand Jatra Hotel Pekanbaru.

2. Sebaiknya agar dapat meningkatkan lagi pelayanannya agar membuat para
pelanggan yang sebelumnya merasakan cukup puas, lebih bisa merasakan
sangat puas dengan pelayanannya.

3. Saran untuk peneliti selanjutnya sebaiknya meneliti dengan cakupan
wilayah yang lebih luas, tidak hanya di Grand Jatra Hotel Pekanbaru saja

namun bisa juga dilakukan pada Hotel lain untuk dapat mengetahui lebih
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luas bagaimana tingkat Kualitas Pelayanan pada setiap Hotel yang ada di

Pekanbaru.
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