BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bagian kelima ini dibahas mengenai kesimpulan dan juga saran
yang diperoleh setelah penelitian berjalan. Kesimpulan merupakan inti yang dapat
diambil dari penelitian yang dilakukan. Saran merupakan usulan ataupun masukan
yang dapat diberikan agar penelitian yang menyerupai dapat berjalan dengan lebih

baik lagi.

V.1 Kesimpulan
Kesimpulan diperoleh dari hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai

peningkatan kualitas layanan di Thai Palace Pajajaran. Kesimpulan merupakan inti

dari penelitian yang dilakukan dan merupakan jawaban dari tujuan penelitian yang
dijabarkan pada Bab I. Berikut merupakan kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh
dari hasil penelitian.

1. Berdasarkan hasil wawancara dan studi literatur ditemukan 31 buah
atribut yang dianggap berpengaruh terhadap tingkat kualitas layanan
restoran pada masa adaptasi kebiasaan baru. Dari seluruh atribut yang
ditemukan, hanya terdapat 30 buah atribut yang memang valid dan andal
dalam mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap tingkat kulitas
layanan yang diberikan restoran. Atribut-atribut yang berpengaruh adalah
desain interior dan dekoarsi restoran menarik (Al), backsound musik
enak didengar (A2), area makan bersih (A3), pegawai berpakaian dengan
rapi dan bersih (A4), rasa makanan enak dan konsisten (A5), makanan
segar (fresh) (A7), wangi makanan menggugah selera (A8), tampilan
makanan menarik (A9), makanan yang disajikan sesuai dengan pesanan
(A10), pelayanan restoran cepat dan tepat (A1l), pegawai restoran sigap
untuk membantu (A12), pegawai restoran ramah dan sopan (A13), harga
sesuai dengan kualitas makanan dan tampilan restoran (Al14), menu
lengkap dan mudah dibaca (A15), area makan nyaman dan luas (A16),
kamar mandi bersih (A17), restoran menanggapi complain atau keluhan

dengan cepat (A18), restoran dapat diandalkan dan konsisten (A19),



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

restoran berusaha memenuhi kebutuhan konsumen (A20), pegawai dapat
menjawab semua pertanyaan konsumen (A21), restoran memberi
perasaan aman (A22), pegawai kompeten dan berpengalaman (A23),
restoran memberi perlakukan spesial (A24), restoran menerapkan
protokol kesehatan (A25), sirkulasi udara di restoran baik (A26),
pembayaran cashless (A27), alat makan bersih (A28), restoran memiliki
menu khas (A29), menu touchless (A30), dan makanan yang disediakan
bersih (A31).

Kualitas layanan dari restoran dinilai dari tingkat kepuasan yang
konsumen rasakan pada masa adaptasi kebiasaan baru. Tingkat
kepuasan konsumen saat ini adalah sebesar 5,87 dari skala 7 yang berarti
sangat tidak puas sampai dengan 1 yang berarti sangat puas.

Usulan perbaikan dilakukan terhadap proses-proses pada sistem
pelayanan dengan melakukan perbaikan sehingga alur proses pada
sistem pelayanan sesuai dengan usulan yang diberikan serta
mempertimbangkan beberapa hal terkait masa adaptasi kebiasaan baru
yaitu penerapan protokol kesehatan di restoran bagi pegawai dan juga
bagi konsumen dengan mengharuskan setiap pegawai untuk
menggunakan masker, face shield, dan sarung tangan, melakukan
pengecekan suhu tubuh setiap hari sebelum bekerja, dan memastikan
tangan selalu dalam keadaan bersih dengan mencuci tangan ataupun
menggunakan handsanitizer dan juga mementingkan kebersihan alat-alat
yang digunakan seperti menyediakan alat makan yang telah dibungkus
plastik dan menyediakan wadah air panas agar dapat memastikan alat
makan dalam keadaan bersih. Selain itu, proses pada sistem pelayanan
restoran juga berubah dikarenakan adanya usulan-usulan yang diberikan
untuk memperbaiki kinerja beberapa atribut. Atribut-atribut yang perlu
diperbaiki adalah backsound musik enak didengar (A2), area makan
bersih (A3), rasa makanan enak dan konsisten (A5), pelayanan restoran
cepat dan tepat (All), pegawai restoran sigap untuk membantu (A12),
harga sesuai dengan kualitas dan tampilan restoran (A14), menu lengkap
dan mudah dibaca (A15), restoran menanggapi complain atau keluhan
dengan cepat (A18), restoran dapat diandalkan dan konsisten (A19),

restoran berusaha memenuhi kebutuhan konsumen (A20), restoran
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memberi pelakuan spesial (A24), sirkulasi udara restoran baik (A26), dan
pembayaran cashless (A27). Berikut merupakan usulan-usulan yang
diberikan agar dapat meningkatkan kinerja dari atribut-atribut.

Mengubah jumlah proses pembersihan area makan menjadi empat kali
pukul 09.00, 14.00, 17.00, dan 20.00.

Melakukan inspeksi kebersihan setelah proses pembersihan dilakukan
setiap harinya.

Melakukan inspeksi rasa dari bumbu serta kuah yang dibuat koki.
Membuat pelatihan koki.

Membuat sistem pemesanan makanan online.

Melakukan briefing bagi pegawai sebelum restoran buka.

Menyetok bahan makanan beku ke bagian chiller untuk mengurangi
waktu untuk proses defroze.

Melakukan banchmarking supplier untuk memilih supplier yang menjual
bahan makanan yang lebih terjangkau.

Membuat menu porsi per orangan.

Merancang menu baru online yang memuat informasi makanan dan nama
makanan dalam bahasa Thailand dan Indonesia.

Membuat sistem penanganan keluhan yang dapat ditanggapi pemilik
dengan cepat.

Memberi pelatihan kepada pelayan restoran.

Memasang exhust sebagai akses pembuangan udara.

Mengubah meja outdoor dengan meja untuk area makan outdoor yang
memiliki penutup atau payung.

Melakukan pengecekan rutin terhadap sound system di restoran.
Memutarkan lagu berbahasa Thailand dan diselingi dengan lagu
berbahasa Indonesia dan Inggris.

Menambah keuntungan pemegang kartu member dengan menerapkan
sistem poin untuk pemegang kartu member Thai Palace.

Mengajukan permohonan kerja sama dengan Bank lain selain Panin Bank
seperti Bank BCA.

Mengajukan kerja sama dengan aplikasi yang menyediakan metode

pembayaran cashless seperti Gopay dan OVO.
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V.2 Saran
Saran yang diberikan merupakan masukan-masukan agar penelitian

lanjutan ataupun penelitian lain yang menyerupai memperoleh hasil yang lebih

maksimal. Saran-saran yang diberikan didapat dari hasil penelitian yang telah
berjalan. Berikut merupakan saran-saran yang dapat diberikan.

1. Dikarenakan waktu yang terbatas, hasil implementasi tidak dapat
langsung diamati maka penelitian lanjutan disarankan untuk dilakukan
untuk melihat hasil implementasi dan melakukan continuos improvement
terhadap sistem pelayanan Thai Palace Pajajaran.

2. Usulan-usulan yang dapat diimplementasikan secara langsung seperti
jumlah pembersihan area makan wajib harus dilakukan secara terus-

menerus agar kualitas layanan di Thai Palace Pajajaran tetap terjaga.
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