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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan di bab 1, maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Karakteristik pelayanan yang dinilai penting (diurutkan dari yang terbesar) 

oleh pelanggan Crescent Brunch House Bandung adalah 

• Karyawan secara konsisten bersikap sopan kepada pelanggan. (A3), 

dengan nilai rata-rata sebesar 4.41  

• Karyawan melakukan pelayanan dengan benar sejak awal. (R3), 

dengan nilai rata-rata sebesar 4.37 

• Karyawan yang menunjukkan niat sepenuh hati untuk melayani 

pelanggan. (E3), dengan nilai rata-rata sebesar 4.35 

• Karyawan selalu memastikan tidak terjadi kesalahan pencatatan. (R5), 

dengan nilai rata-rata sebesar 4.34 

• Karyawan selalu bersedia untuk menanggapi permintaan pelanggan. 

(Re3), dengan nilai rata-rata sebesar 4.34 

 

2. Kinerja pelayanan yang diberikan oleh Crescent Brunch House Bandung 

menurut pelanggan dapat dilihat dari kesenjangan antara tingkat kinerja 

Crescent Brunch House Bandung dengan tingkat kinerja Ambrogio 

Patisserie. 

• Kesenjangan dimensi reliability -0.37 

• Kesenjangan dimensi responsiveness -0.39 

• Kesenjangan dimensi assurance -0.39 

• Kesenjangan dimensi empathy -0.50 

• Kesenjangan dimensi tangible -0.41 

Berdasarkan kesenjangan tersebut pelanggan Crescent Brunch House 

Bandung masih merasa kinerja pelayanan yang diberikan belum memenuhi 

harapan pelanggan. Kesenjangan tertinggi berada pada dimensi empathy dengan 



77 

 

nilai -0.50 yang berarti pelanggan masih sangat tidak puas dengan kinerja 

Crescent Brunch House Bandung dalam hal empathy. 

3. Perbaikan yang sebaiknya diprioritaskan oleh Crescent Brunch House 

Bandung untuk meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan perhitungan 

tingkat kepentingan relatif adalah 

• Prioritas utama, Crescent Brunch House Bandung perlu melakukan 

perbaikan dalam hal pelayan terdekat harus mendatangi pelanggan, dan 

mengucapkan “ada yang bisa saya bantu?” 

• Perbaikan kedua, Crescent Brunch House Bandung perlu melakukan 

perbaikan dalam hal pelayan wajib melakukan double-check order 

kepada pelanggan, dan head kitchen wajib melakukan double-check 

order kepada pelayan yang menerima order pelanggan 

• Perbaikan ketiga, Crescent Brunch House Bandung perlu melakukan 

perbaikan dalam hal pelayan memberitahu kepada pelanggan estimasi 

waktu yang dibutuhkan untuk menangani permintaan pelanggan. 

 

5.2  Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat diberikan kepada Crescent 

Brunch House Bandung untuk dapat meningkatkan pelayanannya adalah sebagai 

berikut: 

1. Crescent Brunch House Bandung dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan berdasarkan karakteristik pelayanan yang 

dinilai penting oleh pelanggannya yaitu, (1) karyawan secara konsisten 

bersikap sopan kepada pelanggan, (2) karyawan melakukan pelayanan 

dengan benar sejak awal, (3) karyawan yang menunjukkan niat sepenuh hati 

untuk melayani pelanggan, (4) karyawan selalu memastikan tidak terjadi 

kesalahan pencatatan, dan (5) karyawan selalu bersedia untuk menanggapi 

permintaan pelanggan. 

2. Crescent Brunch House Bandung perlu untuk lebih memperhatikan dimensi 

emphaty karena dimensi tersebut memiliki nilai kesenjangan paling besar -

0.50 
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3. Perbaikan kualitas pelayanan Crescent Brunch House Bandung dapat 

dilakukan berdasarkan nilai kepentingan relatif terbesar, yaitu: 

• Pelayan terdekat harus mendatangi pelanggan, dan mengucapkan “ada 

yang bisa saya bantu?”  (17.53%) 

Pihak manajer atau pemilik Crescent Brunch House Bandung perlu untuk 

melakukan evaluasi ulang kepada setiap pelayan untuk lebih aktif lagi 

menghampiri pelanggan saat sedang diperlukan dan wajib untuk 

mengucapkan “ada yang bisa saya bantu?” kepada pelanggan. 

• Pelayan wajib melakukan double-check order kepada pelanggan, dan 

head kitchen wajib melakukan double-check order kepada pelayan yang 

menerima order pelanggan (14.32%) 

Pihak manajer atau pemilik Crescent Brunch House Bandung perlu untuk 

melatih lagi setiap karyawannya untuk selalu melakukan double-check 

order baik dari pelayan kepada pelanggan, maupun dari head kitchen 

kepada pelayan untuk lebih meminimalisir kesalahan pada pesanan 

pelanggan.  

• Pelayan memberitahu kepada pelanggan estimasi waktu yang dibutuhkan 

untuk menangani permintaan pelanggan. (10.75%) 

Setiap pelayan perlu untuk selalu memberikan estimasi waktu yang 

dibutuhkan ketika pelanggan meminta bantuan, agar pelanggan tidak 

merasa menunggu terlalu lama untuk sesuatu yang diminta dan dengan 

memberikan estimasi waktu juga pelayanan dapat berjalan lebih efektif 

dan efisien. 

Saran lainnya yang dapat diberikan kepada Crescent Brunch House Bandung 

adalah pelayan dapat secara aktif bertanya kepada pelanggan untuk memberikan 

kritik dan masukan, selain itu pihak Crescent Brunch House Bandung juga dapat 

menaruh QR Code yang berisikan link kritik dan saran di setiap meja. 

Manajer atau pemilik Crescent Brunch House Bandung perlu untuk 

melakukan evaluasi atau meeting setiap bulannya untuk membahas kinerja 

pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan. 
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