BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan,

penulis dapat menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.

1. Dari 5 dimensi kualitas pelayanan, diperoleh 2 dimensi yang mempunyai bobot

kepentingan terbesar, sehingga pada penelitian ini dimensi responsiveness dan

assurance yang menjadi prioritas untuk perbaikan kualitas pelayanan. Berikut

dimensi beserta butir indikator kualitas pelayanan yang dianggap penting oleh

pelanggan:

a. Dimensi responsiveness:

1)

2)

3)
4)

Karyawan rumah makan memberitahu dengan tepat kepada pelanggan
kapan pelayanan akan diberikan.

Karyawan rumah makan memberikan pelayanan yang tepat kepada
pelanggan.

Karyawan rumah makan selalu sukarela membantu pelanggan.
Karyawan rumah makan tidak terlihat terlalu sibuk untuk menanggapi

permintaan pelanggan.

b. Dimensi assurance:

1)
2)
3)
4)

Perilaku karyawan rumah makan meyakinkan pelanggan.

Pelanggan akan merasa aman selama bertransaksi dengan rumah makan.
Karyawan rumah makan akan selalu bersikap sopan kepada pelanggan.
Karyawan rumah makan memiliki pengetahuan yang cukup untuk

menjawab pertanyaan-pertanyaan pelanggan.
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2. Usaha yang dapat digunakan perusahaan untuk memperbaiki kualitas pelayanan
adalah sebagai berikut:

Pelayan menyambut pelanggan yang akan dilayani.

T &

Pelayan melayani pelanggan sesuai dengan antrian.

Membagi jalur antrian menjadi 2 jenis yaitu, in-dining dan bungkus.

a o

Menggunakan nomor antrian, khusus untuk antrian bungkus.
Pelayan melaksanakan pelayanan sesuai dengan SOP.
Pelayan melayani pelanggan dengan sigap dan tanggap.

Membagi divisi kerja pelayan sesuai dengan jenis antrian.

>« oo

Pelatihan karyawan.

Penempatan pelayan pada area makan.

j. Alur Kkerja karyawan efektif.

k. Pelayan akan langsung membantu pelanggan yang membutuhkan.
I.  Karyawan bersikap ramah dan murah senyum.

m. Karyawan memakai atribut kerja dengan lengkap.

n. CCTV yang mencakupi seluruh area rumah makan.

0. Pihak keamanan selalu menjaga area rumah makan.

p. Informasi pada struk pembayaran lengkap.

g. Memilih karyawan yang memiliki tata krama yang baik.
r. Background check calon karyawan.

s. Memfasilitasi kesejahteraan karyawan.

t. Evaluasi kinerja karyawan.

3. Penentuan prioritas perbaikan Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok
ditentukan berdasarkan nilai kepentingan relatif. Semakin besar angka
kepentingan relatif dari karakteristik teknik maka akan lebih diprioritaskan.
Berikut adalah urutan karakteristik berdasarkan nilai kepentingan relatif:

a. Pelatihan karyawan.
b. Pelayan melaksanakan pelayanan sesuai dengan SOP.

c. Membagi jalur antrian menjadi 2 jenis yaitu, in-dining dan bungkus.

o

Membagi divisi kerja pelayan sesuai dengan jenis antrian

e. Pelayan menyambut pelanggan yang akan dilayani.
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Pelayan melayani pelanggan sesuai dengan antrian.

Menggunakan nomor antrian, khusus untuk atntrian bungkus.

> a -

Pelayan melayani pelanggan dengan sigap dan tanggap.

Evaluasi kinerja karyawan.

j. Informasi pada struk pembayaran lengkap.

k. Memilih karyawan yang memiliki tata krama yang baik.
I.  Background check calon karyawan.

m. Memfasilitasi kesejahteraan karyawan.

n. Karyawan bersikap ramah dan murah senyum.

0. Karyawan memakai atribut kerja dengan lengkap.

p. Penempatan pelayan pada area makan.

g. Alur kerja karyawan efektif.

r. Pelayan akan langsung membantu pelanggan yang membutuhkan.
s. CCTV yang mencakupi seluruh area rumah makan.

t. Pihak keamanan selalu menjaga area rumah makan.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan pada BAB 4 dan kesimpulan pada sub-bab
5.1, penulis memberikan beberapa saran kepada pihak Rumah Makan Gudeg Banda
Jalan Lombok. Saran diberikan kepada rumah makan berdasarkan kualitas
pelayanan terpenting namun memiliki nilai kinerja dibawah Rumah Makan Gudeg
Banda Jalan Cibeunying. Maka, kualitas pelayanan yang menjadi prioritas
perbaikan adalah “karyawan memberitahu dengan tepat kapan pelayanan akan
diberikan” dan “karyawan rumah makan memiliki pengetahuan yang cukup untuk
menjawa pertanyaan pelanggan”. Kualitas pelayanan dengan nilai kinerja di bawah
Rumah Makan Cibeunying dan bobot yang kecil, dapat diperbaiki setelah
melakukan perbaikan pada kedua kualitas pelayanan yang diprioritaskan. Berikut
saran-saran yang dapat diberikan penulis kepada Rumah Makan Gudeg Banda Jalan
Lombok:
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1. Meningkatkan kualitas pelayanan agar karyawan dapat memberitahu secara

tepat kapan kepada pelanggan pelayanan akan diberikan. Hal ini dapat

dilakukan dengan cara:

a.

C.

Membagi antrian menjadi dua bagian yaitu, makan di tempat dan bungkus.
Antrian panjang saat jam sibuk akan terurai karena terbaginya antrian,
sehingga pelayanan dapat diberikan lebih cepat. Dengan membagi antrian,
pesanan bungkus dalam jumlah banyak akan mempermudah pelayan untuk
melayani pelanggan yang makan di tempat.

Menggunakan nomor antrian khusus bungkus agar pelanggan mengetahui
kapan dapat mengambil pesanannya.

Memastikan dan mengingatkan karyawan untuk selalu mengikuti SOP.

2. Tingkatkan pengetahuan pelayan rumah makan dengan cara:

a.

C.

Mengadakan pelatihan karyawan untuk meningkatkan pengetahuan dan
keterampilan kerja.

Pembekalan informasi umum kepada karyawan mengenai kegiatan rumah
makan.

Mengadakan evaluasi kinerja karyawan secara berkala.

Untuk kualitas pelayanan yang masih kurang dari Rumah Makan Gudeg Banda

Cibeunying namun tidak terlalu penting dapat dilakukan dengan cara:

a.

Tingkatkan kesopanan karyawan dengan memilih karyawan yang memiliki
tata krama yang baik dan melatih karyawan untuk selalu menjaga
kesopanannya.

Agar pelayan tidak terlalu sibuk dan tidak menolak pelanggan yang
membutuhkan bantuan, maka diperlukannya pelayan yang ditempatkan
pada area makan. Penempatan ini bertujuan untuk memberikan bantuan
secara langsung kepada pelanggan, sehingga pelanggan tidak perlu lagi

mendatangi kasir untuk meminta bantuan.

Pertahankan kinerja Rumah Makan Gudeg Banda Jalan Lombok yang sudah

dangat baik dalam memberikan pelayanan yang tepat, karyawan selalu sukarela

membantu pelanggan, karyawan meyakinkan pelanggan, dan pelanggan selalu

merasa aman selama transaksi.
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