BAB S
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan,
peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan berdasarkan data yang telah diperoleh
dari responden dengan kriteria pernah mengunjungi Emado’s Shawarma selama 1
tahun terakhir.

Berikut adalah kesimpulan yang dibuat berdasarkan dari analisis kualitatif
dan kuantitatif yang telah dilakukan:
Persepsi Konsumen Atas Tangibles:
Terdapat persepsi negatif atas fangibles dalam aspek kebersihan meja yang berdebu
saat dipakai, berminyak, dan masih ada bekas makanan dari pelanggan sebelumnya.
Persepsi negatif juga didapatkan dalam aspek suhu ruangan yang tidak dingin,
dikarenakan AC yang berada di dalam ruangan seringkali mati, atau tidak
menghasilkan suhu udara yang nyaman bagi pelanggan.
Persepsi Konsumen Atas Reliability:
Terhadap persepsi negatif atas reliability dalam aspek kecepatan restoran dalam
menyajikan makanan, dimana pelanggan harus menunggu makanan dengan cukup
lama. Waktu menunggu sekitar 10-25 menit terhitung cukup lama bagi para
pelanggan. Persepsi negatif juga didapatkan dalam aspek kesesuaian pesanan,
dimana ada beberapa kesalahan pada pesanannya seperti kesalahan pada jenis nasi
serta kesalahan dalam isi dari shawarma, dan pesanan yang tertukar dengan
customer lain. Para pelanggan juga mengatakan bahwa mereka terganggu dengan
sikap pelayan restoran yang terkesan jutek saat diajak bicara dan terlihat lesu.
Persepsi Konsumen Atas Food Quality:
Terdapat persepsi negatif atas food quality dalam aspek kesegaran makanan,
dimana pelanggan merasa bahwa makanan yang disantap kurang terasa segar,
contohnya seperti ayam yang terasa sudah lama didiamkan di suhu ruangan,
sayuran yang sudah terlihat layu dan terasa tidak segar, dan isian shawarmanya
tidak segar. Persepsi negatif juga didapatkan dalam aspek rasa makanan, dimana
para pelanggan mengatakan bahwa rasa dari makanan tidak pas, hambar, terlalu

asin atau dibawah ekspektasi. Persepsi negatif juga didapatkan dalam aspek
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konsistensi rasa makanan, dimana rasa seringkali berubah disaat pembelian
selanjutnya. Selain itu, persepsi negatif ditemukan dalam aspek porsi, dimana
pelanggan merasa porsi yang ditawarkan itu kurang, dan bisa diberikan lebih
banyak lagi.

Niat Beli Ulang Konsumen:

Terdapat persepsi negatif atas niat beli ulang dimana pelanggan tidak ingin datang
kembali ke restoran dikarenakan rasa makanan yang ditawarkan oleh Emado’s
Shawarma tidak cocok dengan seleranya, pelayanannya yang kurang mengenakan,
dan banyak responden yang memilih restoran lain ketimbang Emado’s Shawarma.
Pengaruh Tangibles, Reliability, dan Food Quality Terhadap Niat Beli Ulang:
Hasil uji F menunjukan bahwa variabel tangibles (X1), reliability (X2), dan food
quality (X3) berpengaruh signifikan secara bersamaan terhadap niat beli ulang (Y).
Masing-masing dari variabel yaitu tangibles (X1), reliability (X2), dan food quality
(X3) berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang (Y). Perubahan variabel
niat beli ulang (Y) dapat dijelaskan oleh variabel tangibles (X1) sebesar 0.111,
variabel reliability (X2) sebesar 0.075, dan variabel food quality (X3) sebesar
0.160. Model regresi menunjukan bahwa variabel fangibles (X1), reliability (X2),
dan food quality (X3) dapat menjelaskan variabel niat beli ulang sebesar 62%.
Terdapat kontribusi dari faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian

ini sebesar 38%.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan, berikut adalah saran yang
dapat dilakukan oleh restoran untuk mengurangi persepsi negatif terhadap Emado’s
Shawarma:
1. Variabel Tangibles (X1)

e Petugas Emado’s Shawarma diharapkan untuk lebih sering
melakukan pembersihan meja, terutama jika meja telah
digunakan oleh pelanggan. Hal ini dapat mengurangi debu
akibat terlalu lama tidak dibersihkan. Petugas juga harus
dilatih untuk langsung segera melakukan pembersihan meja

setelah pelanggan selesai makan dan meninggalkan meja.
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Pastikan meja dibersihkan dengan benar menggunakan alat
pembersih yang ampuh untuk menghilangkan kotoran,
sehingga tidak ada minyak serta bekas makanan yang
menempel dan menjadi noda. Petugas dapat dibuatkan ceklis
kebersihan agar mereka menjadi terlatih dan terbiasa,
sehingga tidak lupa akan hal apa saja yang harus dilakukan
untuk menjaga kebersihan restoran.

e FEmado’s Shawarma dapat lebih memperhatikan suhu
ruangan. Hal tersebut bisa dilakukan mulai dari merawat AC
dengan membersihkannya secara berkala, sehingga AC tidak
mengalami penurunan dari segi performa dan suhu ruangan
akan tetap terasa nyaman bagi para pelanggan. Pihak staf
juga diharapkan untuk memperhatikan suhu secara rutin
untuk menjaga suhu udara di dalam ruangan. Pastikan juga
pintu masuk tertutup dengan rapat untuk menghindari udara
dingin keluar dan membuat ruangan di dalam menjadi tidak
dingin.

2. Variabel Reliability (X2)

e FEmado’s Shawarma diharapkan dapat meningkatkan
efisiensi dapur dengan membenarkan alur kerja dapur,
mengidentifikasi hal-hal apa saja yang menghambat proses
penyajian makanan menjadi memakan waktu. Emado’s
Shawarma juga dapat menggunakan timer untuk memantau
waktu memasak sehingga penyajian makanan akan lebih
teratur dan konsisten.

e Petugas diharapkan dapat saling membagi tugasnya dengan
jelas dan melakukan tanggung jawabnya masing-masing
sehingga makanan dapat disajikan dengan lebih cepat.
Emado’s Shawarma juga dapat melakukan pelatihan cross-
training terhadap para petugas agar dapat saling membantu
jika ada yang kesulitan, sehingga flow kerja dapat tetap

terjaga.
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e Petugas diharapkan membuat perencanaan bahan baku

dengan menentukan kebutuhan bahan dengan Material
Requirements Planning (MRP) per bulan, dimulai dari
menghitung rata-rata penjualan per bulan, kebutuhan bahan
baku per bulan hingga rencana pembelian untuk
menghindari kendala karena kehabisan stok bahan baku pada
saat menyajikan makanan. Dengan menggunakan MRP,
Emado's Shawarma dapat meningkatkan kualitas dan
efektivitas perencanaan.

Emado’s Shawarma diharapkan dapat melakukan pelatihan
untuk para staf dalam melakukan input pesanan secara lebih
teliti. Pelatihan dapat berupa simulasi menangani pesanan
yang banyak untuk melatih daya ingat staf dan juga
keterampilannya dalam melakukan imput pesanan.
Komunikasi antara FOH dan BOH juga harus ditingkatkan
agar tidak ada miskomunikasi yang membuat penyampaian
pesanan menjadi salah.

Emado’s Shawarma juga diharapkan dapat melatih staf
untuk bersikap ramah, profesional, serta bersifat antusias
dalam membantu kebutuhan pelanggan. Komunikasi yang
efektif juga harus dilatih agar interaksi staf dengan
pelanggan dapat dilakukan secara positif dan solutif.
Emado’s Shawarma juga diharapkan dapat menciptakan
lingkungan kerja yang positif agar dapat meningkatkan
motivasi para pekerjanya, contohnya dengan diberikan

penghargaan untuk karyawan terbaik.

3. Variabel Food Quality (X3)

Emado’s Shawarma diharapkan untuk menjaga kesegaran
makanan dengan cara menyimpan bahan baku menggunakan
prinsip FIFO (first in, first out) untuk menjaga kesegaran
bahan baku. Setiap bahan baku yang datang harus dicatat
tanggal kedatangannya dan pastikan bahan baku yang lebih
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baru ditempatkan di belakang dan sebaliknya. Staf juga harus
diberikan pengetahuan mengenai tata cara melakukan sistem
FIFO, dan juga staf dapat diberikan edukasi mengenai
pentingnya menjaga kesegaran demi menciptakan makanan
yang berkualitas.

e Emado’s Shawarma diharapkan untuk menjaga konsistensi
makanan dengan berkomunikasi kepada juru masak
mengikuti resep yang sudah ditetapkan. Rasa makanan juga
dapat dipastikan dengan dicoba terlebih dahulu sebelum jam
buka untuk memastikan konsistensi rasa.

e FEmado’s Shawarma diharapkan dapat membuat opsi
penawaran yang lebih luas kepada para pelanggannya,
contohnya seperti menawarkan menu dengan porsi yang
lebih besar atau kecil untuk memperluas opsi pelanggan

dalam memilih porsi makanan.

4. Variabel Niat Beli Ulang (Y)

e Emado’s Shawarma dapat melakukan beberapa upaya untuk
meningkatkan niat beli ulang, seperti memberikan diskon
kepada pelajar jika menunjukan kartu identitasnya, karena
berdasarkan data sebagian besar konsumen Emado’s
Shawarma berada di rentang umur 18-30 tahun. Upaya lain
juga bisa merupakan pemberian loyalty card khusus untuk
pelanggan yang sering membeli, setiap makan akan diberi
cap sebagai tanda. Jika cap sudah terkumpul 10 selama 1
bulan, maka akan mendapatkan gratis sekali makan untuk

menu tertentu.
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