BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Kualitas memiliki peran yang penting dalam menjalankan suatu bisnis
perhotelan. Dari kelima partisipan dari hotel yang berbeda mengutarakan pendapat
yang sama bahwa kualitas adalah hal yang penting. Kualitas digunakan untuk dapat
menghasilkan kepuasan pelanggan serta dapat menjadi alat untuk bersaing di dalam
bisnis perhotelan. Total Quality Management(TQM) digunakan utuk mendorong
kualitas dan menjadikan meningkatkan kualitas yang ada. Dalam literature TQM
memiliki dampak pada kinerja perusahaan dalam meningkatkan kualitas serta
menghasilkan kepuasan konsumen. Penerapan TQM dalam bisnis perhotelan sudah
lama dilakukan namun bukan hal yang mudah untuk dilakukan. Banyak tantangan
yang harus dihadapi dan diperhatikan dalam menjalankan program TQM ini. Pihak
manajemen harus memperhatikan dan menghadapi ini apabila program TQM yang

sedang berlangsung di hotel mereka dapat sukses dilakukan.

Dalam penelitian ditemukan tantangan-tantangan yang ditanyakan
berdasarkan prinsip TQM. Tantangan yang pertama adalah tantangan yang berasal
dari karyawan,dimana tantangan yang terdapat di dalam ini adalah tantangan
karyawan yang pasif,kurangnya totalitas dan loyalitas dari karyawannya serta
kurangnya konsistensi dari karyawan. Semua tantangan yang berasal dari karyawan
ini bersangkutan dengan prinsip TQM vyaitu inklusi sumber daya manusia yang
dijelaskan dalam literature.tantangan kedua yang ditemukan dalam penelitian ini

adalah tantangan dari infrastruktur dimana tantangan yang di temukan dari
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infrastruktur ini berupa perlunya biaya dalam peningkatan kualitas dan keterbatasan
lahan yang ada. Disini manajemen hotel harus memperhatikan kedua tantangan ini
biaya diperlukan untuk peningkatan kualitas yang dilakkan dengan program TQM
dan dengan keterbatasan lahan yang ada manajemen harus memikirkan bagaimana
kualitas ditingkatkan dengan sarana dan prasarana yang ada. Tantangan kedua ini

bersangkutan dengan perbaikan secara terus menerus yang menjadi prinsip TQM.

Tantangan ketiga yang ditemukan dalam penelitian ini adalah tantangan dari
organisasional dimana tantangan dari organisasional ini meliputi komunikasi antar
lintas divisi serta komunikasi di dalam divisi sendiri. Mengingat adanya kerjasama
dalam peningkatan kualitas dengan program TQM maka komunikasi yang biak
perlu diperhatikan oleh manajemen hotel sehingga kegiatan TQM dapat berjalan
dengan baik. Tantangan terakhir dari penerapan program TQM di hotel ini adalah
tantangan dari konsumen dimana tantangan ini lebih kepada bagaimana pihak
manajemen hotel dapat merespon keinginan konsumen yang memiliki karakteristik
beragam menjadi sebuah produk atau jasa yang dapat menghasilkan kepuasan

konsumen. Mengingat prinsip dari TQM adalah berfokus pada pelanggan.

5.2. Keterbatasan Penelitian dan Saran

a. Penelitian ini mengidentifikasi tantangan yang muncul ketika menerapkan
program Total Quality Management (TQM). Tantangan yang muncul
berdasarkan dengan prinsip TQM yang dimuat dari literature. Untuk
penelitian berikutnya tantangan dapat digali lebih dalam mengunakan dasar

yang lain dalam TQM
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Penelitian hanya menggunakan 5 partisipan hotel yang ada Y ogyakarta yang
sudah menerapkan program TQM lebih dari 1tahun. Dan tidak ada
pengklasifikasian hotel berdasarkan bintangnya. Penelitian berikutnya
dapat berfokus kepada partisipan hotel yang lebih banyak sehingga bisa

menghasilkan tantangan-tantangan yang lainnya.
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