
 
 
 
 

BAB V 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 
 

Pada bab V akan diuraikan beberapa kesimpulan dari penelitian yang 

telah dilakukan. Selain kesimpulan, juga terdapat beberapa saran yang diberikan 

untuk objek penelitian. 

 
V.1 Kesimpulan 

 
Kesimpulan yang dapat diambil melalui penelitian yang telah dilakukan 

adalah sebagai berikut: 
 

1. Kualitas pelayanan pada penelitian ini dinilai dari 26 atribut yang terdiri 

dari 4 dimensi yaitu karyawan, fasilitas, produk, dan pelayanan restoran. 

Berdasarkan 136 responden, rata-rata nilai kualitas layanan pada Kafe X 

adalah 4,22 dari 5, sedangkan rata-rata nilai kualitas layanan pada Kafe Y 

adalah 4,39. 
 

2. Berdasarkan pemetaan atribut pada matriks Modified Importance 

Performance Analysis, terdapat 1 keunggulan Kafe X terhadap Kafe Y, 

yaitu dekorasi restoran. Selain atribut tersebut, penilaian performansi 

Kafe X lebih rendah dibandingkan dengan Kafe Y. 
 

3. Terdapat 26 usulan perbaikan yang dapat diberikan kepada Kafe X untuk 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Usulan-usulan tersebut adalah 

sebagai berikut: 
 

1. Penggunaan topi dapur  
2. Pembuatan standar operasional prosedur (SOP):  

a. SOP perhatian terhadap kebutuhan pelanggan  
b. SOP mengatasi kesalahan karyawan  
c. SOP pengecekan pesanan kembali  
d. SOP penanganan bencana 

 
e. SOP pemberitahuan estimasi waktu pembuatan 

minuman 
 

f. SOP keadilan dalam memberikan pelayanan  
g. SOP kebersihan karyawan 
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3. Pembuatan buku panduan untuk karyawan  
4. Penerapan sistem reward dan punishment  
5. Pelaksanaan rapat mingguan karyawan  
6. Penilaian bulanan karyawan  
7. Permintaan penilaian dari pelanggan 

 
8. Pembuatan checklist pembersihan Kafe  
9. Penggunaan USB berisi musik  
10. Memperbanyak alternatif pembayaran dengan uang elektronik  
11. Pembuatan aplikasi  
12. Pemasangan lampu meja  
13. Pemasangan alat pemadam api ringan  
14. Penyediaan kotak saran  
15. Pembuatan email khusus Kafe X  
16. Penambahan karyawan part-time 

 
17. Pengendalian pemesanan dan pembuatan bahan baku 

 
18. Pemberian pelatihan mengenai keterampilan berkomunikasi 

untuk karyawan 
 

19. Pemberian akses untuk mengubah pesanan yang telah masuk 

ke dalam sistem kepada seluruh karyawan 
 

20. Pembuatan peraturan bagi karyawan untuk tidak 

meninggalkan area tugas 

 
V.2 Saran 

 
Terdapat beberapa saran yang diberikan kepada Kafe X serta untuk 

penelitian selanjutnya. Saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 
 

1. Kafe X diharapkan dapat mempertahankan atribut kualitas pelayanan 

yang sudah baik. 
 

2. Kafe X dapat mendiskusikan dengan kantor pusat terkait usulan yang 

memerlukan persetujuan dari kantor pusat.  

3. Pada penelitian selanjutnya dapat dilakukan pemilihan responden yang 

memiliki penglaman secara menyeluruh terhadap Kafe X maupun Kafe Y.
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