BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Berdasarkan keadaan yang terjadi di sekitar Restoran X saat ini diketahui
bahwa customer review sangat berpengaruh bagi restoran maupun customer.
Customer dapat memberikan kritik maupun saran terhadap restoran secara terbuka
dan calon customer pun dapat memiliki gambaran mengenai restoran tersebut
dengan puas tanpa harus meragukan apapun. Bahkan, saat ini customer review
dimanfaatkan untuk menentukan performa restoran baik atau buruk. Bagi restoran,
mereka dapat mengetahui selera customer yang sebenarnya dengan benar,
meningkatkan performa dari restoran, dan meminimalisir kesalahan yang terjadi.
Selain itu, customer review juga dapat berfungsi sebagai alat dalam meningkatkan
customer relationship. Customer yang memiliki peran penting dalam restoran perlu
diperhatikan keberadaannya dengan cara memeberikan tanggapan dari customer
review tersebut.

Penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan Kerangka MIT 90’s
dan Kerangka IMRA ini menegaskan lebih dalam mengenai Restoran X untuk
meningkatkan customer relationship dengan menggunakan sistem pemantauan
kinerja pegawai yang tepat dalam menangani customer review yang telah dibahas.
Sistem pemantauan Kinerja pegawai yang diperlukan secara rutin juga memiliki
proses tersendiri yang perlu dijalankan oleh restoran. Bagian yang menjalankan

proses tersebut tentu memiliki kemampuan dan keterampilan tersendiri untuk
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menunjang tugas dari customer review tersebut. Dalam Restoran X sendiri, bagian
yang belum dimiliki tersebut perlu ditambahkan dalam struktur organisasi. Ada
pula yang perlu ditambahkan tugasnya dari bagian yang sudah ada dalam struktur
organisasi. Di samping itu, bagian yang mengerjakan tersebut harus dikontrol
dengan baik untuk mengetahui pekerjaan yang dikerjakan benar atau tidak. Semua
pekerjaan yang dilakukan tersebut akan menjadi dasar pengambilan keputusan

seorang pegawai perlu ditindaklanjuti dalam melakukan training atau tidak.

6.2. Saran

Dalam hal ini, Restoran X perlu meningkatkan customer relationship
dengan mengaplikasikan sistem pemantauan Kinerja pegawai yang tepat. Dari
sistem pemantauan kinerja tersebut didapatkan sejumlah kriteria bagi Restoran X
untuk mendapatkan bagian yang cocok dalam mengaplikasikan strategi. Kriteria
yang dimaksud dalam hal ini merupakan kamampuan dan keterampilan yang perlu
dimiliki oleh kedua bagian tersebut dalam menjalankan tugasnya. Kedua bagian
yang dianjurkan penulis untuk Restoran X adalah Customer Review Representative
dan Customer Review Controller.

Dalam melakukan sistem pemantauan kinerja yang secara rutin tersebut,
kedua bagian tersebut akan menanggapi semua customer review yang dimiliki oleh
Restoran X dan memantau semua kegiatan dalam pengerjaan tersebut. Kegiatan
yang dilakukan antar kedua bagian tersebut telah disajikan dalam Business Process
Model and Notation (BPMN) secara rinci dari mulai bagian Customer Review

Representative melihat customer review yang ada pada review platform dan
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dan social media merekap hasil customer review, hingga memvisualisasikan
laporan. Di samping itu, kegiatan yang dilakukan oleh Customer Review Controller
juga digambarkan mulai dari melakukan pengecekan tanggapan, mengontrol dan
menganalisis hasil rekap, memantau laporan yang divisualisasikan, hingga
memberikan keputusan bagian Customer Review Representative perlu melakukan
training atau tidak. Konsep HR Analytics yang dilakukan oleh bagian Customer
Review Controller dalam mengambil keputusan seorang pegawai perlu melakukan

training tidak sembarangan.
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