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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan seperti yang telah diuraikan 

peneliti pada Bab IV sebelumnya, maka dicari data yang diperoleh dari hasil 

wawancara dengan dua narasumber yaitu Front Office Manager dan 

concierge leader Hotel Hyatt Regency Yogyakarta dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut :  

1. Kehandalan atau reability petugas concierge Hotel Hyatt Regency 

Yogyakarta dalam memberikan pelayanan yang akurat tamu pertama kali 

datang sudah baik. Yakni dilihat dari Survey Medalia tentang keakuratan 

pelayanan concierge dalam memberikan pelayanan kepada tamu selalu 

memperoleh nilai bagus. Petugas concierge juga memperhatikan ketepatan 

waktu dalam penyampaian pelayanan dari tamu datang hingga 

meninggalkan hotel. Dan dari penelitian di atas dapat dilihat bahwa 

concierge sudah melaksanakan tugasnya sesuai dengan waktu yang sudah 

ditetapkan. Daya tanggap atau responsiveness dalam pelayanan yang 

diberikan kepada tamu juga baik namun peneliti juga menemukan ada 

beberapa permintaan tamu yang tidak dapat dipenuhi. Tidak terpenuhinya 

permintaan tamu terjadi karena adanya faktor-faktor tertentu seperti 

pernimtaan tamu yang menyimpang dari peraturan hotel. Petugas 
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2. concierge juga selalu berusaha memberikan pelayanannya secara cepat 

dan tepat. Keramahtamahan dan sikap sopan santun yang selalu diberikan 

petugas concierge kepada tamu memberikan rasa nyaman dan aman. 

Selalu memberikan senyum yang ramah dan menyapa setiap tamu 

menggunakan nama membuat tamu selalu merasa dispesialkan. Tamu 

merasa dekat dengan petugas dan selalu merasa aman selama menginap di 

hotel. Hotel Hyatt Regency Yogyakarta selalu bertindak demi kepentingan 

tamu. Dalam hal ini concierge selalu memberikan perhatian secara 

personal kepada setiap tamu tanpa membedakannya. Pada concierge 

section ditunjangnya kelengkapan peralatan dan kebersihan area sekitar 

sangat mempengaruhi petugas concierge dalam menjalankan tugasnya. 

Dikarenakan letak concierge yang ada di area lobby bagian luar dan 

banyaknya pepohonan disekitar concierge desk membuat terlihat sedikit 

kotor dan jika hujan turun, barang bawaan tamu yang dititipkan di 

concierge sering terkena cipratan air hujan. Walaupun sering terlihat 

beberapa helai daun yang rontok area concierge desk tetap rapi. Ditunjang 

dari setiap concierge yang juga selalu berpenampilan bersih dan rapi.  

 

3. Hotel Hyatt Regency Yogyakarta adalah perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa perhotelan dan pariwisata yang berlokasi di Jl. Palagan 

Tentara Pelajar, Yogyakarta-Indonesia. Keberhasilan pengelolaan jasa 

hotel ini sangat bergantung pada pelayanan yang diberikan perusahaan 
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untuk memenuhi segala kebutuhan dan keinginan setiap tamu yang 

menginap atau menggunakan segala fasilitas yang ditawarkan pihak hotel 

tersebut. Usaha yang dilakukan oleh Hotel Hyatt Regency Yogyakarta 

dalam meningkatkan kualitas pelayanannya kepada pengguna jasa 

perhotelan adalah mengupayakan suatu pelayanan yang terpadu dan 

terarah dengan memenuhi standar-standar pelayanan yang ditetapkan oleh 

pihak manajemen Hotel Hyatt Regency Yogyakarta untuk meningkatkan 

kepuasan tamu.  

Kualitas jasa yang diberikan concierge untuk Hotel Hyatt Regency 

Yogyakarta dinilai sudah baik menurut hasil wawancara kepada Front 

Office Manager dan concierge leader yang dilihat dari hasil Survey 

Medalia atau survei tingkat kepuasan pelanggan yang menjadi acuan 

manajemen untuk memberikan pelayanan yang terbaik untuk tamu. 

Dilihat dari segi dimensi reability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati), dan tengibles (bukti 

fisik). 
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B. Saran  

Setelah mengelola dan menganalisa data yang telah dikumpulkan, 

peneliti mencoba mengajukan beberapa saran bagi Hotel Hyatt Regency 

Yogyakarta dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, diantaranya : 

1. Pihak Hotel Hyatt Regency Yogyakarta dapat mengadakan survei 

terhadap kualitas pelayanan yang ada pada hotel lain khususnya hotel 

yang ada di Yogyakarta ataupun di luar Yogyakarta yang dianggap baik 

dan bisa diterapkan di Hotel Hyatt Regency Yogyakarta sehingga kualitas 

jasa yang ada pada Hotel Hyatt Regency Yogyakarta ini menjadi lebih 

baik. 

2. Pihak Hotel Hyatt Regency Yogyakarta diharapkan dapan melakukan 

renovasi bagi area concierge agar diberikan tempat lebih luas untuk 

menyimpan barang bawaan tamu. Memberi atap atau penutup bagian atas 

supaya concierge tidak perlu memindahkan barang barang ke tempat yang 

lebih kering saat hujan yang mana dapat mengganggu jalan masuk tamu. 
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SURAT KETERANGAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama :Agatha Paskalin

Jabatan :TrainingManager

Perusahaan : Hyatt Regency Yogyakarta

Dengan ini menerangkan bahwa:

: Lailiza Luthfiyanti

:  315100830

Nama

N l|\4

I{YATT FEGENCY J3Ian ?.]a$n Tenrlm P.riju
Ir i ti2 274 S69 ;aA
1t-: rog/at{:!i.eAdrctr.lvatt con

lnstitusi : STP AMPTA Yogyakarta

Prodi/ Fakultas: D4 - Pengelolaan Hote!

Telah melakukan kegiatan penelitian di Hyati Regency- Yogyakarta tugas akhir

dengan judul: ?eranan Concierge dalam Usaha Meningkatkan Kualitas

Pefayanan Pelayanan Front Office Depaftment Hotel Hyatt Regency

Yogyakarta".

Demikian surat keterangan ini kami buat untuk dapat dipergunakan sebagaimana

mesrrnya.

Hormat saya,

Agatha Paskalin
Training Manager
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