BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab kesimpulan dan saran ini berisikan mengenai kesimpulan
hasil penelitian dan saran yang ditujukan ke beberapa pihak. Kesimpulan dan
saran dirancang berdasarkan keadaan restoran saat ini, hasil pengolahan data,
dan diskusi dengan pihak restoran serta analisis yang telah dilakukan.
Kesimpulan bertujuan untuk menjawab tujuan penelitian sementara saran
ditujukan kepada pihak peneliti, peneliti selanjutnya, dan pihak Restoran X agar
dapat menanggulangi permasalahan yang dihadapi dan dapat berkembang

menjadi lebih baik.

V.1 Kesimpulan
Kesimpulan dibuat berdasarkan hasil pengolahan data, hasil observasi

dan diskusi dengan pihak restoran. Kesimpulan bertujuan untuk menjawab tujuan

penelitian yang telah ditentukan pada awal dilakukannya penelitian. Berikut

merupakan kesimpulan dari hasil penelitian di Restoran X.

1. Terdapat 32 atribut yang dinilai relevan untuk digunakan sebagai alat
ukur kualitas layanan di Restoran X. Walau setelah dilakukan uji
validitas atribut akhir yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebanyak 22 atribut.

2. Berdasarkan hasil kuesioner dan pengolahan data yang telah dilakukan,
tingkat kualitas layanan di Restoran X secara keseluruhan belum dapat
memenuhi ekspektasi konsumen atau belum baik. Hal ini dibuktikan dari
SERVQUAL score masing-masing atribut, tidak ada atribut yang
memiliki SERVQUAL score yang positif.

3. Urutan prioritas perbaikan atribut dapat diketahui dengan
menggabungkan SERVQUAL score dengan pengkategorian model
Kano. Dengan penggabungan 2 model tersebut, dapat dilihat urutan
prioritas perbaikan atributnya dimulai dari 6 atribut yang masuk kategori
must-be, yaitu A7, A25, A9, Al15, A29, A20. Kemudian dilanjutkan oleh
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atribut kategori indifferent, yaitu A8, A13, A10, A19, A27, Al8, A32, A3,
Al4, A31, A30, A26, A24, A23, A17, dan A21.

Usulan perbaikan yang diberikan kepada Restoran X dibuat
berdasarkan urutan prioritas perbaikan atribut setelah SERVQUAL score
dan pengkategorian model Kano digabungkan. Usulan perbaikan
pertama yang diberikan adalah mengganti meja dan kursi menjadi meja
dan kursi jati dengan struktur dari aluminium serta mengganti
permukaan lantai restoran dengan keramik doff. Usulan perbaikan
kedua adalah merancang SOP untuk pekerjanya sebagai acuan dasar
dalam bekerja. Usulan perbaikan ketiga adalah melatih karyawan
dengan program training, work shadowing, dan coaching.

Saran
Penelitian yang telah dilakukan pada Restoran X tentu menghasilkan

beberapa hasil, salah satunya adalah saran yang diperoleh melalui data, proses

pengolahannya maupun pengalaman yang dialami ketika proses penelitian ini

berjalan. Berikut merupakan saran yang dapat berguna bagi pihak Restoran X,

bagi pihak peneliti, dan bagi pihak peneliti yang hendak melakukan penelitian

dengan topik yang serupa.

1.

Restoran X sebisa mungkin menerapkan usulan perbaikan perlahan-
lahan berdasarkan yang telah dirancang pada tabel sesuai urutan
perbaikannya supaya tingkat kualitas layanan Restoran X dapat
meningkat.

Peneliti direkomendasikan memasukkan importance question pada
model Kano supaya didapatkan urutan prioritas perbaikan yang lebih
akurat.

Peneliti sebaiknya mengumpulkan sampel yang lebih banyak untuk
menghindari atribut yang tidak valid setelah dilakukan uji predictive

validity.
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