
BAB IV 

KESIMPULAN 

 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian berfokus pada kinerja non keuangan Hotel Classic Jakarta. 

Indikator kinerja non keuangan yang diukur adalah perspektif bisnis internal, 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dan perspektif pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian yang adalah sebagai berikut : 

1. Pengukuran 

 

a. Perspektif bisnis internal 

 

1) Service Cycle Efficiency (SCE) 

 

Pengukuran SCE atas check in adalah 1. Pengukuran SCE atas proses 

check out dan making bed menunjukan hasil dibawah 1 yaitu 0,96 dan 

0,93. 

2)     Occupancy 

 

Perhitungan Occupancy hotel periode 2018 dan 2019 mengalami 

penurunan berturut turut 45,48% dan 37,33%. 

b. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

 

Indikator yang diambil dalam mengukur perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran adalah kepuasan karyawan. Perhitungan menggunakan 

skala likert menunjukan hasil 3,78 yang artinya kepuasankaryawan 

telah terlaksana dengan baik sehingga 
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karyawan merasa Puas. 

 

c. Perspektif pelanggan 

 

Indikator yang dipakai dalam mengukur perspektif pelanggan adalah 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan didapat dari 

membacareview pada Traveloka, Agoda dan Google Review. Hasil 

pengukuran kepuasan pelanggan menunjukan rata-rata terbanyak 

yaitu angka 0 yang artinya Cukup Puas 

2. Penerapan 

 

a. Perspektif Bisnis Internal 

 

1) Service Cycle Efficiency 

 

Proses check in sudah mencapai angka ideal. Proses check 

in yang dilakukan Hotel sudah sepenuhnya memiliki nilai 

tambah. Proses check out dan making bed belum mencapai 

angka 1. Artinya pelayanan check out dan making bed di 

Hotel Classic Jakarta masih perlu ditingkatkan dalam 

efisiensi hal waktu. Masih ada kegiatan yang tidak bernilai 

tambah (non value added activity). 

2) Occupancy Hotel 

 

Terjadi penurunan penjualan pada tahun 2018 dan 2019. 

Okupasi hotel sangatlah penting mengingat dalam kegiatan 

utama bisnis internal adalah penjualan barang atau jasa. Pada 

periode ini Hotel Classic belum mampu untuk 

mempertahankan atau meningkatkan penjualan jasanya 
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b. Perspektif pertumbuhan & Pembelajaran 

 

Kepuasan karyawan menunjukan hasil yang Puas dengan skor 3,78. 

Pimpinan maupun unit pimpinan telah memperhatikan kebutuhan 

karyawannya secara keseluruhan. Tetapi masih ada sekitar 1,22 yang 

masih membutuhkan peningkatan perbaikan di bidang kepuasan 

karyawan. Peningkatan yang perlu diperbaiki dibidang pemberian 

penghargaan terhadap karyawan yang telah bekerja keras, 

peningkatan kompensasi lembur, dan menciptakan lingkungan kerja 

yang positif karena pada hasil kuesioner menunjukan hasil tingakat 

perselisihan dan petengkaran cukup tinggi dikalangan karyawan 

c. Perspektif Pelanggan 

 

Pengukuran kepuasan pelanggan mendapat hasil Cukup Puas selama 

menginap di Hotel Classic. Kepuasasan paling besar ada di 

pelayanan karyawan yang mendapat rating Baik dilihat dari segi 

keramahan dan cepat tanggap jika dibutuhkan. Indikator penilaian 

akomodasi hotel masih perlu mendapat perhatian khusus dari pihak 

hotel 

B. Saran 

 

Setelah memperhatikan kinerja Hotel Classic Jakarta berdasarkan 

perspektif non keuangan, penulis memberikan saran sebagai berikut 

1. Hotel Classic Jakarta lebih efektif lagi dalam waktu check out dan making 

bed karena pada dasarnya pelanggan lebih menyukai pelayanan yang cepat 
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mengingat mereka kelelahan setelah berpegian dan ingin 

beristirahat. Dalam hal occupancy lebih ditingkatkan dengan 

cara promosidan lain lain. 

2. Walau penilaian kepuasan karyawan menunjukan hasil Puas, 

pihak manajemen Hotel Classic Jakarta tetap harus 

meningkatkan kepuasaan karyawan Dengan lebih memberi 

apresiasi kepada karyawan yang telah bekerja keras, 

perbaikan kompensasi atas lembur, dan manager harus 

meningkatan kualitas lingkungan kerja yang positif karena 

pada hasil kuesioner menunjukan hasil tingakat perselisihan 

dan petengkaran cukup tinggi dikalangan karyawan 

3. Melakukan Pengecekan berkala dalam hal akomodasi di hotel 

room seperti wifi, AC, TV, water heater, dan fasilitas lainnya 

yang mendapat rating kurang bagus agar mendapat rating 

baik bahkan sangat baik 

 


