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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan rumusan masalah yang terdapat di Bab 1, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap paling penting 

mempunyai modus bernilai 5 (lima). Karakteristik tersebut, diantaranya adalah: 

 Kelezatan rasa makanan. 

 Kesegaran makanan dan minuman. 

 Kebersihan makanan dan minuman yang disajikan. 

 Keamanan makanan dan minuman bagi tubuh. 

 Kualitas makanan sesuai dengan harga. 

 Kualitas minuman sesuai dengan harga. 

 Porsi makanan sesuai dengan harga. 

 Peralatan makan dan minum bersih. 

 Lantai bersih. 

 Meja dan kursi bersih. 

 Pelayan ramah. 

 Pelayan dapat menjelaskan daftar menu dengan tepat. 

 Pelayan bertutur kata sopan. 

2. Penilaian pelanggan mengenai kualitas produk (barang dan jasa) di Rumah 

Makan Mr. Kantin  dapat dilihat dari kesenjangan di setiap dimensinya. 

a. Urutan penilaian tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan 

pelanggan adalah: 

 Dimensi produk (4,53) 

 Dimensi harga (4,30) 

 Dimensi bukti fisik (4,28) 

 Dimensi proses (4,15) 

 Dimensi manusia (4,10) 
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Berdasarkan urutan tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelanggan berharap 

banyak pada produk yang ditawarkan Rumah Makan Mr. Kantin dan tidak 

terlalu mempertimbangkan manusia, karena mempunyai nilai terendah. 

b. Urutan penilaian kinerja dari pelanggan tentang Rumah Makan Mr. Kantin 

adalah: 

 Dimensi Harga (3,98) 

 Dimensi Produk (3,82) 

 Dimensi Proses (3,69) 

 Dimensi Manusia (3,51) 

 Dimensi Bukti Fisik (3,38) 

Berdasarkan urutan penilaian kinerja dari pelanggan tentang Rumah Makan 

Mr. Kantin, disimpulkan bahwa kinerja paling baik Rumah Makan Mr. 

Kantin adalah dimensi harga dan kinerja paling kecil adalah dimensi bukti 

fisik. 

c. Berdasarkan indikator variabel yang memiliki nilai kesenjangan > -0,50 

adalah 

 Lantai bersih (-1,47) 

 Peralatan makan dan minum bersih (-1,35) 

 Kecepatan proses penghantaran makanan dan minuman (-1,16) 

 Meja dan kursi bersih (-1,29) 

d. Urutan dari tingkat kesenjangan berdasarkan dimensi adalah dimensi bukti 

fisik (-0,90), dimensi produk (-0,71), dimensi manusia (-0,59), dimensi 

proses (-0,52), dimensi harga (-0,32). Seluruh dimensi masih bernilai 

negatif (-). Disimpulkan bahwa kinerja Rumah Makan Mr. Kantin masih 

belum dapat memenuhi keinginan pelanggan. Dimensi bukti fisik memiliki 

nilai kesenjangan tertinggi, dapat diartikan bahwa dimensi bukti fisik paling 

tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. 

3. Menentukan karakteristik teknik yang dilakukan Rumah Makan Mr. Kantin 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Karakteristik didapatkan 

dengan cara melakukan wawancara bersama pemilik Rumah Makan Mr. Kantin. 

Karakteristik teknik yang diperoleh sebagai berikut: 

 Memiliki menu makanan dan minuman yang bervariasi 
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 Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman 

 Membeli bahan makanan dan minuman yang segar 

 Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih 

 Memiliki standar tampilan makanan dan minuman 

 Menentukan harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitas 

 Menentukan harga yang sesuai dengan porsi makanan dan minuman (sesuai 

standar resep) 

 Menyediakan AC dan kipas angina 

 Merenovasi ruang makan agar lebih nyaman 

 Mengganti interior di rumah makan dengan yang baru 

 Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 

 Membuat daftar menu makanan dan minuman yang menarik 

 Membuat daftar menu makanan dan minuman yang jelas 

 Mencuci peralatan makan dan minum setelah digunakan 

 Segera membersihkan meja dan kursi setelah digunakan pelanggan 

 Menyediakan kertas dan ballpoint untuk memesan makanan dan minuman 

di setiap meja 

 Mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat 

 Menggunakan mesin cash register untuk pembayaran tunai  

 Menyediakan mesin Electronic Data Capture (EDC) (BCA) untuk 

pembayaran non-tunai 

 Memiliki standar sikap dan perilaku karyawan 

 Menyediakan uang kembalian yang cukup banyak 

 Memberikan pelatihan kepada karyawan mengenai menu yang ada 

 Memiliki standar penampilan karyawan 

4. Hubungan antara karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan 

karakteristik teknik yang dimiliki Rumah Makan Mr. Kantin yang memiliki 

hubungan kuat dengan bobot 9 (Sembilan) adalah sebagai berikut: 

a. Variasi menu cukup banyak 

 Memiliki menu makanan dan minuman yang bervariasi 

b. Kelezatan rasa makanan 
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 Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman 

 Membeli bahan makanan dan minuman yang segar 

c. Kesegaran makanan dan minuman 

 Membeli bahan makanan dan minuman yang segar 

d. Kebersihan makanan dan minuman yang disajikan 

 Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih 

e. Makanan dan minuman yang disajikan menarik 

 Memiliki standar tampilan makanan dan minuman 

f. Keamanan makanan dan minuman bagi tubuh 

 Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih 

g. Kualitas makanan sesuai dengan harga 

 Menentukan harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitas 

h. Kualitas minuman sesuai dengan harga 

 Menentukan harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitas 

i. Porsi makanan sesuai dengan harga 

 Menentukan harga yang sesuai dengan porsi makanan dan minuman 

(sesuai standar resep) 

j. Porsi minuman sesuai dengan harga 

 Menentukan harga yang sesuai dengan porsi makanan dan minuman 

(sesuai standar resep) 

k. Harga makanan yang terjangkau 

l. Harga minuman yang terjangkau 

m. Ruang makan nyaman 

 Menyediakan AC dan kipas angin 

 Merenovasi ruang makan agar lebih nyaman 

 Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 

n. Interior restoran nyaman 

 Mengganti interior di rumah makan dengan yang baru 

o. Daftar menu menarik 

 Membuat daftar menu makanan dan minuman yang menarik 

p. Daftar menu jelas 

 Membuat daftar menu makanan dan minuman yang jelas 
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q. Peralatan makan dan minum bersih 

 Mencuci peralatan makan dan minum setelah digunakan 

r. Lantai bersih 

 Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 

s. Meja dan kursi bersih 

 Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 

 Segera membersihkan meha dan kursi setelah digunakan pelanggan 

t. Kemudahan proses pemesanan makanan/minuman 

 Menyediakan kertas dan ballpoint untuk memesan makanan dan 

minuman di setiap meja 

u. Kecepatan proses penghantaran makanan/minuman 

 Mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat 

v. Kecepatan proses pembayaran 

 Menggunakan mesin cash register untuk pembayaran tunai 

 Menyediakan mesin Electronic Data Capture (EDC) (BCA) untuk 

pembayaran non-tunai 

 Menyediakan uang kembalian yang cukup banyak 

w. Kemudahan proses pembayaran 

 Menggunakan mesin cash register untuk pembayaran tunai 

 Menyediakan mesin Electronic Data Capture (EDC) (BCA) untuk 

pembayaran non-tunai 

 Menyediakan uang kembalian yang cukup banyak 

x. Pelayan ramah 

 Memiliki standar sikap dan perilaku karyawan 

y. Pelayan dapat menjelaskan daftar menu dengan tepat 

 Memberikan pelatihan kepada karyawan mengenai menu yang ada 

z. Pelayan mudah ditemukan 

 Memiliki standar penampilan karyawan 

aa. Pelayan bertutur kata sopan 

 Memiliki standar sikap dan perilaku karyawan 
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5. Hubungan antar karakteristik teknik yang dimiliki oleh Rumah Makan Mr. 

Kantin yang bernilai positif (+) adalah sebagai berikut: 

a. Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman dengan memiliki 

menu makanan dan minuman yang bervariasi 

b. Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman dengan memiliki 

standar tampilan makanan dan minuman 

c. Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman dengan 

mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat 

d. Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih dengan memiliki 

standar tampilan makanan dan minuman 

e. Merenovasi ruang makan agar lebih nyaman dengan menyediakan AC 

dan kipas angin 

f. Membeli bahan makanan dan minuman yang segar dengan memiliki 

standar tampilan makanan dan minuman 

6. Prioritas utama dalam melakukan perbaikan oleh Rumah Makan Mr. Kantin 

agar dapat meningkatkan kualitas produk kepada pelanggan. Berdasarkan 

urutan tingkat kepentingan relatif yang memiliki nilai di atas 5% 

a. Mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat (8,96%) 

b. Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 (7,76%) 

c. Membeli bahan makanan dan minuman yang segar (7,14%) 

d. Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman (6,40%) 

e. Menentukan harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitas (6,40%) 

f. Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih (6,29%) 

g. Menentukan harga yang sesuai dengan porsi makanan dan minuman 

(sesuai standar resep) (5,90%) 

h. Mencuci peralatan makan dan minum hingga bersih (5,07%) 

i. Memiliki standar sikap dan perilaku karyawan (5,07%) 

 
 

5.2.Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, terdapat beberapa saran yang penulis berikan untuk 

Rumah Makan Mr. Kantin agar dapat meningkatkan kualitas produk (barang dan 

jasa). Saran yang diberikan penulis adalah sebagai berikut: 
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1. Mengetahui karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan agar mengetahui 

kebutuhan dan keinginan pelanggan apa yang sedang digemari. Cara 

mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan apa yang sedang digemari 

dapat dilakukan dengan cara: 

a. Melakukan wawancara setiap minimal 6 bulan sekali secara berkala 

dengan beberapa pelanggan sebanyak minimal 10 pelanggan 

b. Menyediakan kertas dan kotak saran agar pelanggan dapat dengan mudah 

menyampaikan kritik dan saran, dapat mengirimkan email yang berisi 

kritik dan saran.  

2. Penilaian kinerja Rumah Makan Mr. Kantin dapat diketahui dengan cara 

sebagai berikut: 

a. Menyebarkan angket yang dilakukan secara berkala oleh pemilik rumah 

makan. Hasil dari angket tersebut menjadi bahan evaluasi untuk ke 

depannya. Penyebaran angket ini dilakukan setiap 3 bulan sekali dan 

kemudian dibahas langsung dengan mengadakan rapat setiap 3 bulan 

sekali. 

b. Jika terjadi kesenjangan pada penilaian kinerja dan target dari perusahaan, 

maka Rumah Makan Mr. Kantin sebaiknya segera melakukan perbaikan.  

3. Karakteristik teknik yang memiliki nilai kurang dari 3 (tiga) harus dilakukan 

perbaikan oleh pihak Rumah Makan Mr. Kantin. Karakteristik teknik tersebut 

adalah sebagai berikut: 

a. Merenovasi ruang makan agar lebih nyaman (memiliki nilai 2) 

b. Mengganti interior di rumah makan agar lebih nyaman (memiliki nilai 2) 

c. Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 (memiliki nilai 2) 

d. Mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat (memiliki 

nilai 2) 

e. Memiliki standar penampilan karyawan (memiliki nilai 2) 

Berdasarkan karakteristik teknik di atas, penulis memberikan saran  untuk 

merenovasi khususnya ruang makan karena agar pelanggan merasa nyaman 

dan mengganti beberapa  interior yang disesuaikan dengan tema rumah makan. 

Saran untuk kebersihan ruang makan, ruang makan harus dibersihkan sebelum 

rumah makan buka dengan maksud agar pelanggan merasa nyaman makan di 
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ruang makan yang bersih dan saat siang hari karena setelah digunakan saat 

jam makan siang, ruang makan pasti akan kotor sehingga jika ada pelanggan 

yang datang saat sore hari, ruang makan sudah bersih kembali dan pelanggan 

pun merasa nyaman. Saran untuk mengolah bahan baku makanan dan 

minuman dengan cepat yaitu untuk bahan-bahan makanan dan minuman, 

dapat disiapkan terlebih dahulu setengah jadi (dipotong-potong terlebih 

dahulu/dimasak setengah matang). Hal ini dimaksudkan agar saat ada 

pelanggan yang memesan, pesanan dapat selesai dengan cepat. Saran untuk 

standar penampilan karyawan adalah jika ada karyawan yang tidak disiplin 

terhadap standar penampilan, maka karyawan tersebut diberikan peringatan 

agar tidak mengulanginya lagi. Jika suatu saat masih mengulanginya lagi, 

maka pemilik berhak memberikan denda kepada karyawan tersebut. 

4. Karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan Rumah Makan Mr. Kantin 

yang memiliki bobot 9 (sembilan) harus dipertahankan dan diprioritaskan. 

Untuk mempertahankannya perlu dilakukan sistem pengawasan dan 

pengendalian agar segala aktivitas perusahaan berjalan sesuai dengan standar 

yang telah ditetapkan serta sesuai dengan Standar Operasi Baku yang telah 

ditetapkan. Karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang memiliki 

bobot 3 (tiga) dan 1 (satu) perlu dievaluasi secara berkala (3 bulan sekali) dan 

diperbaiki. 

5. Sebaiknya Rumah Makan Mr. Kantin memprioritaskan perbaikan terhadap 

karakteristik teknik yang bernilai positif terhadap karakteristik teknik lainnya 

yang dijelaskan pada Tabel 4.16., karena jika dilakukan perbaikan pada 

karakteristik teknik yang memiliki hubungan positif (+), maka akan 

mempengaruhi karakteristik teknik lainnya. 

6. Perbaikan untuk meningkatkan kualitas produk yang sebaiknya Rumah Makan 

Mr. Kantin lakukan adalah melakukan perbaikan pada karakteristik yang 

memiliki nilai terbesar. Nilai terbesar tersebut didapatkan dari tingkat 

kepentingan relatif. Penulis menyarankan untuk mempriortaskan karakteristik 

teknik yang memiliki nilai relatif di atas 5%. Karakteristik teknik tersebut 

adalah sebagai berikut: 

a. Mengolah bahan baku makanan dan minuman dengan cepat (8,96%) 
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Bahan-bahan makanan dan minuman, dapat disiapkan terlebih dahulu 

setengah jadi (dipotong-potong terlebih dahulu/dimasak setengah 

matang).  

b. Membersihkan ruang makan pukul 09.00 dan 14.00 (7,76%) 

Ruang makan harus dibersihkan sebelum rumah makan buka dengan 

maksud agar pelanggan merasa nyaman makan di ruang makan yang 

bersih dan saat siang hari karena setelah digunakan saat jam makan siang, 

ruang makan pasti akan kotor sehingga jika ada pelanggan yang datang 

saat sore hari, ruang makan sudah bersih kembali dan pelanggan pun 

merasa nyaman. 

c. Membeli bahan makanan dan minuman yang segar (7,14%) 

Membeli bahan baku makanan dan minuman saat malam hari dan 

disimpan dengan baik agar bahan-bahan makanan tetap segar. 

d. Memiliki juru masak yang berbakat dan berpengalaman (6,40%) 

Mencari juru masak dengan cara memasang iklan dan juru masak tersebut 

mempraktekan masakannya agar terbukti bahwa juru masak tersebut 

berbakar dan berpengalaman. 

e. Menentukan harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitas (6,40%) 

Menetapkan standar kualitas makanan dan minuman agar kualitas 

makanan dan minuman sesuai dengan standar kualitas yang telah 

ditetapkan. 

f. Mencuci bahan makanan dan minuman hingga bersih (6,29%) 

Setelah bahan baku makanan dan minuman dibeli, kemudian dicuci 

dengan air mengalir kemudian disimpan dengan baik di tempat yang 

tertutup sehingga tidak ada kotoran yang menempel pada bahan makanan 

dan minuman. 

g. Menentukan harga yang sesuai dengan porsi makanan dan minuman 

(sesuai dengan resep) (5,90%) 

Mempunyai standar resep makanan dan minuman agar porsi sesuai 

dnegan standar resep yang telah ditetapkan. 

h. Mencuci peralatan makan dan minum setelah digunakan (5,07%) 
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Segera mencuci peralatan makan dan minum setelah selesai digunakan 

dengan menggunakan sabun sebanyak 2 kali agar peralatan makan dan 

minum benar-benar bersih. 

i. Memiliki standar sikap dan perilaku karyawan (5,07%) 

Menetapkan standar sikap dan perilaku karyawan agar pelanggan 

nyaman. Jika karyawan bersikap dan berprilaku tidak sesuai dengan 

standar sikap dan perilaku, maka karyawan wajib ditegur dan jika 

mengulanginya karyawan akan diskorsing. 
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