BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan pemeriksaan operasional pada Fat Oppa Korean BBQ yang telah dilakukan
untuk menilai kualitas pelayanan dan kualitas produk dalam upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan, berikut merupakan kesimpulan yang diambil berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan:

1. Kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Fat Oppa Korean BBQ terkait kualitas
pelayanan dan kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan secara umum sudah
cukup baik. Namun, berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, kebijakan dan
prosedur yang telah ditetapkan Fat Oppa Korean BBQ masih belum sepenuhnya
dilaksanakan dan diterapkan dengan baik dan maksimal. Hal ini dikarenakan masih
terdapat waiter yang bekerja tidak sesuai dengan prosedur dan kebijakan yang berlaku.
Contohnya saat melakukan observasi lapangan, terkadang terdapat waiter yang tidak
memberikan senyum kepada pelanggan, waiter lupa untuk menyalakan kompor di meja
pelanggan padahal belum tentu semua pelanggan dapat menyalakan kompor, dan tidak
ada waiter yang standby dikarenakan sibuk di belakang. Berdasarkan hasil dari
kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan Fat Oppa Korean BBQ, masih terdapat
beberapa hal yang menunjukkan bahwa waiter tidak melakukan prosedur dengan baik
seperti kebersihan restoran kurang terjaga dengan baik dikarenakan waiter tidak selalu
memastikan kebersihan restoran, waktu penyajian pesanan cukup lama meskipun
sedang tidak ramai dan waiter kurang tanggap dan kurang cepat dalam memenuhi
permintaan pelanggan. dikarenakan waiter kurang cekatan, keluhan yang disampaikan
pelanggan tidak ditangani dengan cepat dikarenakan tidak selalu dilaporkan saat
evaluasi kinerja, waiter kurang sopan dan kurang ramah terhadap pelanggan, dan

waiter tidak sepenuhnya memahami informasi terkait menu.
Selain itu, belum adanya kebijakan dan prosedur yang mengatur mengenai:
a. Penanganan keluhan pelanggan yang dilakukan oleh waiter sehingga seharusnya

pelanggan tidak hanya menerima permohonan maaf, tapi waiter melakukan
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pertanggungjawaban seperti memberikan komplementari yang telah disetujui oleh
supervisor yang bertugas.

b. Pemberian surat peringatan kepada karyawan yang telah melakukan kesalahan, jika
surat peringatan sudah lebih dari 3 kali, karyawan sebaiknya diberikan sanksi berat
misalnya PHK.

c. Waktu maksimal dalam penyajian pesanan, penetapan waktu maksimal dalam
menyajikan pesanan akan membuat karyawan baik itu di bagian Kitchen maupun
waiter akan lebih gesit dan cekatan, mengingat waktu tunggu yang singkat

merupakan poin penting juga bagi pelanggan yang makan di restoran.

. Berdasarkan hasil kuesioner terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh Fat Oppa
Korean BBQ, penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan sudah baik dengan skor
akhir rata-rata seluruh dimensi kualitas pelayanan sebesar 72,86%, di mana dimensi
tangibles mendapatkan skor akhir rata-rata sebesar 75,9%, dimensi reliability
mendapatkan skor akhir rata-rata sebesar 88,9%, dimensi responsiveness mendapatkan
skor akhir rata-rata sebesar 63%, dimensi assurance mendapatkan skor akhir rata-rata
sebesar 63%, dan dimensi empathy mendapatkan skor akhir rata-rata sebesar 73,5%.
Namun, masih terdapat hal yang harus lebih diperhatikan oleh pihak restoran karena
masih terdapat skor penilaian yang berada di bawah 80%. Selain itu masih terdapat
aspek pada dimensi tangibles yang masih belum mencapai penilaian sangat baik yaitu
kebersihan restoran terjaga hanya mendapatkan skor akhir sebesar 60,2% yang
termasuk dalam kategori baik dan fasilitas lahan parkir yang luas mendapatkan skor
akhir sebesar 53,2% vyang termasuk dalam kategori cukup. Pada dimensi
responsiveness dan assurance semua aspek mendapat kategori penilaian baik dan pada
dimensi empathy masih terdapat aspek yang mendapatkan kategori penilaian cukup
yaitu waiter peduli dan memperhatikan kebutuhan jika ada yang kurang dalam
penyajian tanpa diminta (seperti saat kesulitan memilih menu, memberikan peralatan
makan) mendapatkan skor akhir sebesar 56,2%. Dengan begitu, masih banyak hal yang
perlu diperhatikan dan masih terdapat kelemahan yang perlu diperbaiki oleh Fat Oppa

Korean BBQ. Hal ini dikarenakan masih terdapat penilaian yang belum mencapai
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kategori sangat baik. Sehingga, pelanggan belum merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan Fat Oppa Korean BBQ.

Sedangkan, berdasarkan hasil kuesioner terkait kualitas produk yang diberikan
oleh Fat Oppa Korean BBQ, penilaian pelanggan terhadap kualitas produk berada
dalam kategori baik dengan skor akhir rata-rata sebesar 72,68%. Dapat diartikan bahwa
penilaian responden pada kualitas produk secara keseluruhan sudah baik, namun untuk
beberapa aspek masih mendapatkan kategori penilaian baik pada aspek rasa makanan
dan minuman yang Anda pesan sudah enak dan sesuai selera Anda, aspek presentasi /
tampilan dari makanan dan minuman sudah menarik, aspek menu makanan dan
minuman yang dijual bervariasi, dan aspek makanan dan minuman yang disajikan
higienis. Dengan begitu, meskipun penilaian kualitas produk sudah tergolong baik,
masih banyak hal yang perlu diperhatikan dan masih terdapat kelemahan yang perlu
diperbaiki oleh Fat Oppa Korean BBQ. Hal ini dikarenakan masih terdapat penilaian
yang belum mencapai kategori sangat baik. Sehingga, pelanggan belum merasa puas
dengan kualitas produk yang diberikan Fat Oppa Korean BBQ.

Berdasarkan total skor rata-rata akhir dari hasil kuesioner, menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan secara keseluruhan termasuk dalam kategori baik yaitu sebesar
64,25%. Hal ini dapat diartikan bahwa penilaian responden mengenai kepuasan
pelanggan secara keseluruhan adalah baik namun masih terdapat kelemahan pada
kualitas pelayanan dan kualitas produk yang diberikan sehingga masih terdapat
responden yang belum merasa puas. Maka kelemahan-kelemahan yang terdapat di
restoran harus diperbaiki agar kepuasan pelanggan tetap terjaga dan semakin

meningkat.

. Manfaat yang dapat diperoleh dari pemeriksaan operasional yang dilakukan dalam
upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Fat Oppa Korean BBQ yaitu diharapkan
dapat bermanfaat bagi pihak restoran untuk memberikan informasi dan masukan terkait
perbaikan yang harus dilakukan guna memperbaiki kualitas pelayanan dan kualitas
produk melalui rekomendasi yang diberikan kepada pihak restoran dalam upaya

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sehingga diharapkan dapat mengatasi kelemahan
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yang masih terdapat pada restoran khususnya terkait kualitas pelayanan dan kualitas
produk. Dengan teratasinya masalah dan kelemahan yang ada pada restoran maka
diharapkan kepuasan pelanggan Fat Oppa Korean BBQ meningkat sehingga Fat Oppa
Korean BBQ dapat terus bersaing dan dapat terus berkembang.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil analisis terhadap temuan kelemahan yang ditemukan pada tahap
pemeriksaan operasional yang dilakukan, terdapat beberapa saran yang diberikan untuk

pihak Fat Oppa Korean BBQ guna meningkatkan kepuasan pelanggan:

a. Waiter langsung membersihkan meja jika pelanggan sudah meninggalkan restoran,
tidak ditunda-tunda, selalu memastikan seluruh meja dan lantai tidak ada makanan
atau sampah yang berceceran, membuat jadwal rutin untuk membersihkan seluruh
area restoran secara detail baik itu area makan, fasilitas restoran seperti TV, AC,
interior dan hiasan restoran, dan peralatan yang ada di restoran. Membersihkan
toilet secara berkala dan menggunakan pewangi toilet. Head of Kitchen
bertanggung jawab untuk kebersihan area dapur, setelah selesai memasak pesanan
pelanggan, pastikan dapur dan peralatan masak dalam keadaan bersih. Melakukan
checklist mengenai hal apa saja yang sudah dipastikan bersih sebelum restoran
dibuka dan sebelum restoran ditutup. Karyawan yang bekerja pada shift pagi
memastikan kebersihan area makan, peralatan makan, fasilitas restoran sudah
semuanya bersih sebelum restoran dibuka. Karyawan pada shift kedua memastikan
kebersihan area makan, peralatan makan, fasilitas restoran sudah semuanya bersih
sebelum menutup restoran agar tidak menimbulkan bibit penyakit ataupun bau
yang tidak sedap. Hal ini dapat dipastikan dengan cara manajer operasional /
supervisor restoran yang bertugas mengecek secara berkala apakah kebersihan
sudah terjaga dengan baik dan memberikan reward bagi waiter yang kinerjanya
selalu baik / memberikan punishment bagi waiter yang kinerjanya buruk.

b. Melakukan negosiasi dan kerja sama dengan rumah di sebelahnya yang masih
disewakan untuk menggunakan lahan parkir di depan rumah tersebut dan dengan

toko-toko lain di Jalan Karapitan untuk meminjam lahan parkir jika lahan parkir di
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Fat Oppa Korean BBQ sedang penuh dan begitu juga sebaliknya. Selain itu,
restoran juga dapat menerapkan sistem reservasi dan menginfokannya di media
sosialnya mengenai mekanisme reservasi agar dapat mengontrol jumlah pelanggan
yang datang ke Fat Oppa Korean BBQ.

Menambahkan grill smoke exhaust pipe pada setiap meja yang belum terdapat grill
smoke exhaust pipe agar pelanggan yang memesan pesanan dalam bentuk BBQ
juga dapat memakai meja tersebut dengan nyaman tanpa menyebabkan asap BBQ
memenuhi ruangan dan untuk antisipasi jika restoran sedang penuh namun yang
tersisa hanya meja tanpa grill smoke exhaust pipe jika keadaan sudah kembali
normal / tidak ada lagi peraturan pemerintah mengenai pembatasan dalam rangka
pencegahan Covid-19 untuk pelanggan yang ingin dine-in.

Memasang pintu pemisah atau sekat pemisah antara non-smoking area dan smoking
area misalnya terbuat dari kaca bening agar pelanggan pada bagian depan /
smoking area tetap dapat dengan mudah memanggil waiter saat dibutuhkan.

. Jika keadaan sudah kembali normal / tidak ada pembatasan dalam pencegahan
Covid-19 untuk pelanggan yang dine-in, dapat melakukan pembagian shift yang
disesuaikan dengan jam ramai restoran, dengan mencatat pola kapan restoran ramai
dan kapan restoran sepi restoran dapat memperkirakan jumlah tenaga kerja yang
dibutuhkan. Jika pada saat pagi sampai siang hari restoran sepi setiap harinya,
jumlah waiter pada shift kedua lebih diperbanyak. Menambahkan pekerja magang
baik pada bagian waiter maupun di dapur agar mempermudah pekerjaan karyawan
restoran. Menentukan waktu penyajian maksimal bagi Kitchen dalam memasak
makanan dan bagi waiter dalam mengantar pesanan, misalnya maksimal waktu
penyajian pesanan pelanggan yaitu 15 menit setelah pelanggan melakukan order.
Selain itu, supervisor sebaiknya berusaha meningkatkan motivasi kerja untuk para
karyawan agar kinerja karyawan lebih gesit dan cekatan. Jika diperlukan, membuat
penghargaan bagi karyawan yang kinerjanya baik agar lebih memotivasi para
karyawan itu sendiri.

Jika keluhan pelanggan harus diselesaikan saat pelanggan makan di restoran

sebaiknya manajemen restoran membuat rincian prosedur mengenai penanganan
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keluhan pelanggan yang dilakukan oleh waiter sehingga pelanggan tidak hanya
menerima permohonan maaf tapi waiter melakukan pertanggungjawaban seperti
memberikan komplementari yang telah disetujui oleh supervisor yang bertugas.
Sebelum restoran tutup dilakukan evaluasi kinerja pada hari itu dan juga keluhan
serta masukan yang didapatkan dari pelanggan setiap harinya. Supervisor setiap
hari melaporkan kepada manajer operasional terkait kinerja para karyawan, jika
terdapat waiter yang melakukan kesalahan dapat dikenakan punishment atau
mendapat surat peringatan, dan menyampaikan keluhan serta masukan pelanggan
pada hari itu sehingga manajer operasional dapat mengkaji dan menemukan solusi
yang terbaik setiap harinya, keluhan dan masukan pelanggan yang belum
terselesaikan sebaiknya tidak ditumpuk untuk diselesaikan dikemudian hari karena
akan membuat pelanggan merasa keluhan dan masukan tersebut tidak segera
diselesaikan.

. Setiap briefing sebelum restoran dibuka, supervisor lebih menekankan kembali
setiap SOP dan kebijakan yang berlaku di restoran. Supervisor juga selalu
mengingatkan para waiter untuk selalu sopan dan ramah kepada pelanggan,
memberikan senyum, sapa, dan salam kepada pelanggan yang ada di Fat Oppa
Korean BBQ.

. Pada saat briefing lebih ditekankan untuk selalu mengupdate pengetahuan tentang
menu yang ada. Supervisor dan Head of Kitchen saling mengingatkan waiter untuk
mengetahui bumbu atau bahan apa saja yang dipakai untuk membuat setiap jenis
makanan dan minuman. Setiap waiter yang baru diterima di Fat Oppa Korean BBQ
dikenalkan dan mencoba seluruh menu yang dijual, jika terdapat menu baru,
seluruh waiter juga harus mencoba terlebih dahulu agar mengetahui rasa dari menu
yang ditawarkan dan bumbu apa saja yang dipakai. Sehingga saat pelanggan
bertanya tentang suatu menu, waiter dapat menjelaskan mengenai setiap jenis
makanan dan minuman yang ditawarkan pada buku menu.

Meningkatkan motivasi kerja untuk waiter agar waiter lebih peduli, gesit, dan

cekatan jika melihat ada yang kurang dalam penyajian tanpa diminta oleh
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pelanggan. Membuat penghargaan bagi waiter yang kinerjanya baik agar lebih
memotivasi para waiter itu sendiri.

Melakukan riset untuk setiap jenis makanan dan minuman yang dijual, riset
dilakukan dengan mencari tahu informasi dan mencoba makanan atau minuman
sejenis yang sudah dijual di tempat lain, hasilnya dianalisis dan dikaji apakah sudah
sesuai selera banyak orang dan sudah mendapatkan standar rasa yang terbaik atau
belum. Lalu mendengarkan masukan dari pelanggan mengenai makanan dan
minuman mana saja yang masih kurang rasanya selanjutnya dianalisis apakah menu
tersebut perlu diganti atau perlu dilakukan riset ulang agar rasanya lebih enak.
Melihat perkembangan yang terdapat pada industri makanan Korea, apa yang
sedang menjadi trend saat ini, melakukan riset lebih lanjut mengenai inovasi
produk yang baru apakah dapat dimasukkan ke dalam jenis produk yang bisa dijual
di Fat Oppa Korean BBQ agar menu lebih bervariasi, mengingat Fat Oppa Korean
BBQ mengutamakan produk yang murah dan sesuai permintaan pasar. Selain itu,
di masa Covid-19 juga restoran sebaiknya membuat menu baru seperti daging yang
sudah dipanggang dan siap untuk take-away atau membuat menu baru seperti
daging yang sudah di vacuum.

Menerapkan standar penyajian yang sudah ditetapkan oleh owner, supervisor
mengingatkan Head of Kitchen untuk selalu memperhatikan standar untuk
penyajian pesanan pelanggan dan tampilan dibuat semirip mungkin dengan yang

terdapat di buku menu sehingga pelanggan tidak akan merasa kecewa.
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