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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Kesimpulan dalam penelitian ini berdasarkan pada analisis data 

yang telah peneliti jabarkan sebelumnya mengenai hasil pelatihan 

waiter/waitress terhadap kualitas pelayanan di Restoran Novotel Resort & 

Villas. Adapun kesimpulan yang didapat peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Dimensi pelayanan tangible yang mengenai fasilitas dan penampilan 

waiter/waitress. Fasilitas dan peralatan telah disiapkan secara lengkap 

oleh manajemen hotel yang digunakan oleh waiter/waitress, dan juga 

mereka sudah mengikuti pelatihan, sehingga dapat melayani tamu 

sebagaimana mestinya. Waiter yang memiliki jambang yang 

panjangnya 3 (tiga) centimeter, sudah ditegur sehingga dicukur bersih 

sesuai dengan peraturan hotel. 

2. Realibility waiter/waitress sudah sangat baik seperti yang diharapkan 

dari hasil pelatihan, yaitu mereka memiliki hard skills yang memadai, 

tetapi masih terdapat masalah yang ditemui pada saat high occupancy. 

kesulitannya pada saat makanan tamu yang lain sudah siap untuk 

disajikan, sementara waiter/waitress masih mengerjakan hal lain. 

Kesulitan lainnya adalah tamu yang baru datang tidak langsung 

disambut, karena waiter/waitress sedang mengerjakan hal lain. Semua 

itu timbul karena kurangnya jumlah karyawan waiter/waitress. 
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3. Hasil pelatihan waiter/waitress dari segi responsiveness sudah sangat 

baik, hal demikian dikarenakan pengalaman dan pelatihan yang telah 

mereka ikuti. Waiter/waitress selalu memantau tamu dan selalu 

menunjukkan kepekaan terhadap apa yang diinginkan oleh tamu, 

beraksi duluan sebelum diminta, bahkan pada saat high occupancy 

sekalipun. 

4. Pelatihan waiter/waitress sudah menunjukkan hasil dari segi assurance 

pada saat melayani tamu sudah baik, hanya saja terkendala pada 

stamina waiter/waitress yang mempengaruhi fokus mereka pada saat 

high occupancy sehingga terjadi hal yang tidak diinginkan. 

5. Hasil pelatihan waiter/waitress dari segi empathy sudah sangat baik. 

Waiter/waitress dapat memahami tamu dengan seolah-olah 

memposisikan diri pada posisi tamu, sehingga mereka dapat 

mengetahui pelayanan yang bagaimana yang diinginkan oleh tamu. 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat peneliti sampaikan sebagai bahan 

pertimbangan untuk mencegah terulangnya masalah yang sama adalah 

sebagai berikut: 

1. Manajemen hotel dapat menambah jumlah karyawan waiter/waitress, 

pengadaan daily worker, maupun pengadaan on-the job training yang 

dapat membantu melayani tamu di restoran, terutama pada saat high 

occupancy, mengingat bahwa permasalahan timbul karena tidak 

sebanding antara tamu di restoran dengan waiter/waitress. 
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2. Manajemen hotel hendaknya memberikan teguran yang tegas seperti 

surat peringatan kepada waiter yang tidak mau mengikuti standar 

grooming yang ditetapkn manajemen hotel mengingat pentingnya 

penampilan waiter/waitress yang secara langsung melayani tamu di 

restoran. 

3. Pelatihan untuk waiter/waitress harus terus dilakukan supaya dapat 

terus mengembangkan wawasan mereka terhadap perkembangan zaman 

dan teknologi demi memberikan pelayanan terbaik kepada tamu. 
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