BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini membahas mengenai kesimpulan dan saran dari penelitian
yang telah dilakukan. Kesimpulan dibuat untuk dapat menjawab tujuan penelitian
ini. Saran diperuntukan untuk pengujian yang akan dilanjutkan selanjutnya. Berikut
penjelasan lebih lanjut yang dibahas pada subbab berikut.

V.1 Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap kualitas perlayanan dari

Cafe X terdapat dua kesimpulan yang dapat ditarik. Kesimpulan diperoleh dari

hasil penelitian yang menjawab dari tujuan penelitian yang telah dibuat. Berikut

merupakan kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini.

1. Berdasarkan IGA akan segera dilakukan perbaikan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan pada prioritas pertama. Terdapat atribut layanan
diantara lain adalah area toilet bersih (A8), area makan bersih (A9),
pesanan datang tepat waktu (A11), pelayanan tidak cepat dan tepat (A17),
dan pegawai tidak dapat memberikan informasi mengenai menu, bahan
dan cara pembuatan. Prioritas utama perbaikan memiliki artian bahwa
masih terdapat gap antara performansi dengan harapan pelanggan dan
atribut tersebut sangat penting untuk pelanggan apabila performansinya
buruk maka akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan.

2. Terdapat 17 usulan perbaikan untuk seluruh atribut sebagai berikut:

a. Atribut A8:
- Mengganti tempat sabun.
- Menyediakan tempat sampah di dalam toilet.
- Membuat jadwal rutin membersihkan toilet.
- Membuat jadwal pengecekan kelengkapan toilet.
- Membuat larangan berupa slogan untuk tidak membuang sampah
ke kloset dan merokok di dalam toilet.
- Menambahkan pewangi toilet.
b. Atribut A9:
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Membuat SOP untuk membersihkan meja.
Membuat jadwal kebersihan rutin.
Manajer melakukan kontrol terhadap alat kebersihan yang

digunakan oleh pegawai.

c. Atribut A11;

Menambah staf di area penggorengan.
Menambah alat penggorengan.

d. Atribut A17:

Menambah pegawai pramusaji.
Membuat pembagian tugas untuk mengantarkan makanan dan
minuman.

Menambahkan nomor meja.

e. Atribut A21;

Memberikan pelatihan atau training yang sesuai dengan standar
Cafe X.
Kontrol ruting manajer mengenai pengetahuan pegawai.

Melakukan pelatihan untuk karyawan baru.

Usulan perbaikan ini meliputi kategori tenaga kerja, perlengkapan, standard

operational procedure (SOP), dan pelatihan. Estimasi usulan biaya perbaikan Cafe
X sebesar Rp6.438.029.

V.2 Saran

Setelah dilakukan proses penelitian terhadap Cafe X, maka terdapat

beberapa saran. Saran yang dihasilkan menjadi bahan pertimbangan untuk Cafe

X untuk perbaikan kedepannya dan penelitian selanjutnya menjadi lebih baik.

1. Pihak Cafe X mengimplementasikan usulan perbaikan yang telah

diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan.

2. Pihak Cafe X melakukan evaluasi secara berkala untuk mengetahui

kualitas pelayanan yang ada.

3. Penelitian selanjutnya mempertimbangkan perbaikan pada kuadran

empat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
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