BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab

sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Dari keseluruhan 15 (lima belas) karakteristik kebutuhan dan keinginan

pelanggan yang berkaitan dengan layanan, 7 (tujuh) karakteristik

memiliki nilai modus 5 (lima) yang berarti sangat penting, 7 (tujuh)

karakteristik memiliki nilai modus 4 (empat) yang berarti penting, dan

1 (satu) karakteristik memiliki nilai modus 4 (empat) dan 5 (lima) yang

sama sehingga pada hal ini, karakteristik ini dianggap sangat penting.

Berikut adalah perincian nilai modus karakteristik:

¢ Nilai Modus 5 (sangat penting)

O

o

o

o

Karyawan bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan
Karyawan menanggapi dengan cepat kebutuhan dan
keinginan pelanggan

Proses pemesanan cepat

Waktu tunggu hingga pesanan datang cepat

Kondisi pujasera bersih

Peralatan makan bersih

Tempat makan nyaman

¢ Nilai Modus 4,5 (penting)

O

Karyawan memiliki pengetahuan yang baik tentang

menu yang ditawarkan

¢ Nilai Modus 4 (penting)

O

o

o

Proses pembayaran cepat

Ketersediaan banyaknya cara alternatif pembayaran
Interior pujasera menarik

Lahan parkir mencukupi

Penampilan karyawan bersih dan rapi

Kondisi toilet bersih
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o Tampilan eksterior pujasera menarik
2. Pelanggan masih menganggap tingkat kinerja Pujasera Prung Kudap
belum dapat memenuhi harapan. Jika disusun sesuai urutan per dimensi,
kesenjangan yang paling tinggi antara kebutuhan dan keinginan
pelanggan dengan tingkat kinerja berada pada: (1) Dimensi proses (-
1,23); (2) dimensi manusia/karyawan (-0,98); dan (3) dimensi bukti
fisik (-0,82). Begitu juga pada rasio peningkatan yang memiliki urutan
per dimensi yang sama.
3. Terdapat 10 (sepuluh) karakteristik teknik Pujasera Prung Kudap yang
disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan yaitu:
e Standar sistem pelayanan
e Suasana di dalam pujasera menarik dan nyaman
e Standar kompetensi karyawan
e Standar kebersihan ruangan
e Standar sikap dan perilaku karyawan
e Standar sistem pembayaran
e Standar kebersihan dapur dan peralatan makan
e Lahan parkir cukup
e Standar penampilan karyawan
e Tampilan luar pujasera lebih baik
4. Terdapat 22 (dua puluh dua) karakteristik teknik yang memiliki nilai
hubungan 9 (sembilan) yang berarti memiliki hubungan sangat kuat
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan, 13 (tiga belas) karakteristik
teknik yang memiliki nilai hubungan 3 (tiga) yang berarti memiliki
ikatan hubungan yang sedang dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan, dan terdapat 3 (tiga) karakteristik teknik yang bernilai 1
(satu) yang berarti memiliki hubungan yang lemah dengan kebutuhan
dan keinginan pelanggan. Perinciannya dapat dilihat pada Lampiran 8
yang menampilkan matriks rumah kualitas.
5. Terdapat 8 (delapan) hubungan antar karakteristik teknik yang
berkorelasi positif yaitu:
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Standar sikap dan perilaku karyawan dengan standar sistem
pelayanan

Standar kompetensi karyawan dengan standar sistem pelayanan
Standar kompetensi karyawan dengan standar sistem
pembayaran

Standar kompetensi karyawan dengan suasana di dalam
pujasera menarik dan nyaman

Standar kompetensi karyawan dengan standar kebersihan
ruangan

Standar kompetensi karyawan dengan standar penampilan
karyawan

Suasana di dalam pujasera menarik dan nyaman dengan standar
kebersihan ruangan

Suasana di dalam pujasera menarik dan nyaman dengan standar

penampilan karyawan

6. Dalam meningkatkan kualitas layanan pada Pujasera Prung Kudap,

perbaikan karakteristik teknik yang harus diprioritaskan adalah

karakteristik teknik yang memiliki nilai tingkat kepentingan relatif di

atas 5%. Berikut adalah urutan prioritas perbaikan karakteristik teknik

yang nilainya berada di atas 5%, yaitu:

5.2 Saran

Standar sistem pelayanan (18,12%)

Suasana di dalam pujasera menarik dan nyaman (18,03%)
Standar kompetensi karyawan (17,03%)

Standar kebersihan ruangan (12,57%)

Standar sikap dan perilaku karyawan (12,39%)

Standar sistem pembayaran (7,92%)

Berdasarkan pada kesimpulan di atas, saran yang diberikan oleh penulis

kepada Pujasera Prung Kudap guna meningkatkan kualitas layanan yang diberikan

adalah sebagai berikut:
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1. Melakukan evaluasi bulanan atau per kuartal berkaitan dengan tingkat
kepuasan pelanggan dengan cara menyebarkan selebaran kertas berisi
saran dan komentar kepada pelanggan, menyediakan kotak saran,
ataupun dengan menanyakan kepada pelanggan secara langsung
berkaitan dengan pelayanan yang telah diberikan. Selain itu, perusahaan
juga dapat melakukan diskusi dengan karyawan untuk meningkatkan
kualitas layanan.

2. Berusaha melakukan perbaikan kualitas layanan untuk memperkecil
tingkat kesenjangan kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan kinerja
yang ada, terutama pada dimensi proses yang saat ini memiliki nilai
kesenjangan terbesar diantara dua dimensi lainnya. Perlunya dilakukan
tindakan pengawasan secara rutin untuk memperbaiki kualitas layanan.
Lebih baik jika tingkat kesenjangan mampu mencapai nilai positif dan
perusahaan dapat mempertahankannya.

3. Mempertahankan tingkat kinerja karakteristik teknik yang bernilai 5
(lima), serta meningkatkan tingkat Kinerja karakteristik teknik yang
bernilai dibawah lima, terutama pada sistem standar pelayanan yang
hanya memiliki tingkat kinerja bernilai 2 (dua), diperlukan evaluasi
lebih lanjut untuk karakteristik teknik tersebut.

4. Memperhatikan hubungan antara kebutuhan dan keinginan pelanggan
dengan karakteristik teknik yang memiliki nilai hubungan 9 (sembilan)
atau memiliki hubungan yang kuat sebagai prioritas perbaikan,
kemudian dilanjutkan dengan hubungan yang bernilai 3 (tiga) dan 1
(satu).

5. Memperhatikan karakteristik teknik yang memiliki korelasi hubungan
positif dengan karakteristik teknik lainnya, karena perubahan salah
satunya akan berdampak pada karakteristik teknik yang lainnya.

6. Tindakan perbaikan perlu dilakukan berdasarkan urutan prioritas untuk
meningkatkan kualitas layanan yang tersedia. Urutan prioritas disusun
berdasarkan tingkat kepentingan relatif di atas 5 %, saran pada setiap
karakteristik tekniknya adalah sebagai berikut:

e Standar sistem pelayanan (18,12%)
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Memperbaiki dan memperjelas sistem pelayanan secara menyeluruh

dimulai dari proses, kecepatan waktu, dan ketepatan waktu, serta

lebih baik jika jumlah karyawan ditambah agar pekerjaan masing-
masing karyawan dapat terbagi dengan jelas. Berikut merupakan
usulan saran untuk standar sistem pelayanan:

1. Menyambut pelanggan yang datang dengan ucapan “Selamat
Datang”.

2. Mempersilahkan pelanggan untuk duduk di tempat yang
tersedia.

3. Memberikan menu kepada pelanggan dan menunggu pelanggan
memilih menu yang diinginkan.

4. Mencatat pesanan pelanggan dengan tepat dan cepat, serta
melakukan pengulangan untuk memastikan pesanan yang
tercatat sudah sesuai.

5. Menyerahkan catatan pesanan ke bagian dapur.

6. Menyajikan makanan dan minuman kepada pelanggan serta
memastikan seluruh pesanan pelanggan telah disajikan.

7. Mengucapkan terima kasih setelah pelanggan selesai makan dan
melakukan pembayaran.

8. Bekerja sesuai dengan shift yang telah ditentukan.

Suasana di dalam pujasera menarik dan nyaman (18,03%)

Memperbaiki ruangan di dalam pujasera agar lebih nyaman,

menyediakan ventilasi udara yang cukup, serta memberikan hiasan-

hiasan sederhana agar ruangan tampak menarik, bersih, dan juga
nyaman.

Standar kompetensi karyawan (17,03%)

Melakukan pelatihan sederhana atau pengarahan untuk karyawan

yang sudah ada untuk meningkatkan kemampuan karyawan dalam

berbagai hal serta melakukan tes yang sesuai bagi calon karyawan
baru sebelum dipekerjakan. Berikut merupakan usulan standar
kompetensi karyawan:

1. Pelayan (Waiter/Waitress)
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Memiliki kepribadian yang baik, ramah, serta sopan
Memiliki penampilan yang menarik

Memiliki sikap yang cepat tanggap terhadap kebutuhan
dan keinginan pelanggan

Mampu melakukan pekerjaan yang berkaitan dengan

kebersihan pujasera

2. Juru Masak (Cook)

Memiliki kemampuan memasak yang handal sesuai
dengan standar penyajian makanan atau minuman yang
ada

Memiliki  kemampuan manajemen waktu (time
management) yang baik

Memiliki kepribadian yang baik dan sopan

3. Kasir (Cashier)

Memiliki kepribadian yang baik, ramah, serta sopan
Mampu mengoperasikan mesin kasir ataupun mesin
pembayaran lainnya dengan cepat dan tepat

Mampu melakukan pencatatan dengan tepat

Standar kebersihan ruangan (12,57%)

Mengembangkan standar kebersihan ruangan yang dimiliki

misalnya dengan menyusun jadwal untuk membersihkan ruangan

secara menyeluruh dan juga memastikan karyawan membersihkan

meja dan kursi yang telah dipakai oleh pelanggan sebelumnya, serta

melakukan pemantauan kebersihan secara rutin. Berikut merupakan

usulan standar kebersihan ruangan:

1. Membersihkan seluruh ruangan pujasera pada pagi hari

sebelum jam buka dan pada sore hari.

2. Membersihkan meja dan kursi pelanggan setelah digunakan

dan disusun kembali seperti semula.

3. Selalu memantau kebersihan seluruh ruangan dan segera

dibersihkan jika ada area yang dianggap kotor.
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4. Menyediakan check sheet untuk ruangan makan pujasera dan
toilet.

5. Menyemprotkan disinfektan pada seluruh ruangan pujasera
pada sebelum buka dan setelah tutup selama masa pandemi
COVID-19.

Standar sikap dan perilaku karyawan (12,39%)

Menyusun panduan standar sikap dan perilaku karyawan terhadap

pelanggan dan sesama karyawan serta melakukan pengarahan agar

karyawan dapat lebih memahami standar tersebut. Berikut
merupakan usulan standar sikap dan perilaku karyawan:

1. Bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan

2. Menyapa pelanggan saat datang dan mengucapkan terima kasih
saat meninggalkan pujasera

3. Memberikan senyuman kepada pelanggan

4. Bersikap cepat dan tanggap dalam menangani kebutuhan dan
keinginan pelanggan

5. Memperlakukan sesama karyawan dengan baik

Standar sistem pembayaran (7,92%)

Mengembangkan standar sistem pembayaran terutama dalam

prosesnya agar dapat dilakukan lebih cepat. Mengingat bahwa

metode pembayaran bisa dilakukan dengan cara apapun, harus
dipastikan bahwa karyawan melakukan pencatatan sederhana
dengan benar untuk setiap metode, dan dicatatkan dengan jumlah

yang tepat. Berikut merupakan usulan sistem standar pembayaran:

1. Memberikan struk tagihan (bill) kepada pelanggan saat
pelanggan meminta serta memastikan struk tagihan tersebut
adalah benar milik pelanggan tersebut.

2. Menerima pembayaran dengan metode pembayaran apapun
dimulai dari tunai, debit, GO-PAY, OVO, DANA, ShopeePay,
dll.

3. Memberikan struk pembayaran kepada pelanggan dan

mengucapkan terima kasih.
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4. Melakukan pencatatan sederhana untuk setiap transaksi yang

mencakup nominal serta metode pembayaran.
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