BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini dilakukan pembahasan mengenai kesimpulan yang

menjawab rumusan-rumusan masalah yang telah disusun pada awal penelitian.

Selain itu diberikan pula saran-saran yang dapat digunakan untuk mempermudah

proses penelitian di masa mendatang baik untuk pihak Restoran X maupun peneliti

selanjutnya. Berikut ini merupakan penjelasan lebih lanjut mengenai kesimpulan

dan saran yang dimaksud.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan

dalam penelitian. Berikut ini merupakan kesimpulan-kesimpulan yang dapat

diambil dari penelitian ini.

1.

Kondisi dari kualitas layanan yang ada pada Restoran X saat ini, secara
keseluruhan masih kurang baik. Hal ini ditunjukkan dari rata-rata nilai gap
yang minus, yaitu sebesar -0,865. Selain itu, penilaian yang paling banyak
diberikan pelanggan terhadap kualitas layanan dari Restoran X berada
pada kriteria cukup. Jika dilihat dari nilai gap setiap atribut, seluruh atribut
memiliki nilai gap yang minus. Hal tersebut menandakan bahwa seluruh
atribut layanan dari Restoran X belum memenuhi ekspektasi para
pelanggan, oleh karena itu diperlukan perbaikan untuk meningkatkan
kualitas layanan pada Restoran X.

Terdapat 11 atribut yang diprioritaskan untuk mendapatkan perbaikan.
Sebelas atribut tersebut diprioritaskan karena memiliki gap bernilai minus
lebih besar daripada rata-rata nilai gap sebesar -0,865. Atribut-atribut
tersebut adalah kemampuan dalam menyediakan area makan yang
nyaman dan ruang yang cukup, kemampuan dalam menyajikan makanan
sesuai dengan waktu yang dijanjikan, kemampuan dalam memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat, memiliki pelayanan yang dapat
diandalkan dan konsisten, memiliki pelayan yang terlatih, kompeten, dan

berpengalaman, cepat tanggap dalam memperbaiki bila terjadi
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kesalahan, memiliki pelayan yang bisa saling membantu untuk
mempertahankan kecepatan dan kualitas layanan pada waktu sibuk,
memiliki eksterior bangunan yang tampilannya menarik, memiliki toilet
yang bersih, memiliki area makan yang bersih, dan memiliki area makan
yang terlihat menarik.

Terdapat 28 usulan perbaikan yang dapat diberikan untuk meningkatkan
kualitas layanan dari Restoran X. Usulan-usulan perbaikan tersebut
terbagi dalam 4 kategori, yaitu penambahan sistem internal, penambahan
fasilitas penunjang, pengendalian rasa makanan, dan peningkatan
pelayanan. Pada kategori penambahan sistem internal, terdapat usulan
perbaikan berupa penerapan beberapa SOP, pemberian sanksi bagi
pekerja yang tidak ramah, penerapan sistem employee of the month,
penambahan materi briefing, pengadaan supervisor, dan pembagian
tugas antar pelayan. Pada kategori penambahan fasilitas penunjang,
terdapat usulan perbaikan berupa penggantian AC, penambahan alat
penggorengan, memasang bell wireless, menyediakan buku khusus
reservasi, penambahan dekorasi pada area makan indoor dan outdoor,
pemasangan poster peringatan pada toilet, dan pemasangan pengharum
ruangan otomatis. Pada kategori pengendalian rasa makanan, terdapat
usulan perbaikan berupa memberikan kesempatan bagi asisten dapur
untuk lebih sering memasak dan melakukan test food secara rutin. Pada
kategori peningkatan pelayanan, terdapat usulan perbaikan berupa
pengurangan jumlah meja dan kursi untuk menambah ruang gerak,
menambah 1 orang asisten dapur, memberi pelatihan dasar pada
pekerja, melakukan perawatan secara berkala untuk area makan indoor
dan outdoor, pembuatan daftar kegiatan pembersihan. Berdasarkan
usulan perbaikan yang telah diberikan, 4 usulan perbaikan ditolak,

sehingga total terdapat 24 usulan yang diterima oleh pihak Restoran X.

Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat diberikan beberapa

saran. Berikut ini merupakan saran-saran yang diberikan untuk membantu pihak

Restoran X dan penelitian selanjutnya.
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1. Pihak Restoran X disarankan untuk menerapkan usulan-usulan perbaikan
yang telah diberikan. Penerapan usulan perbaikan diharapkan dapat
meningkatkan kualitas layanan dari Restoran X.

2. Untuk peneltian selanjutnya mengenai kualitas layanan pada restoran,
dapat digunakan tools selain DINESERYV dalam menentukan atribut-atribut
untuk mengukur kualitas layanan restoran.

3. Untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas layanan pada restoran,
dapat memperluas responden yang digunakan, supaya bisa menggali lebih
dalam atribut-atribut kualitas layanan.
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