BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah diperoleh, diolah, dan dianalisa oleh penulis, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Penilaian pelanggan terhadap kinerja Restoran Kafetaria 170 dapat dilihat dari nilai
kesenjangan setiap dimensi yang diperoleh dari hasil selisih antara rata-rata tingkat
kinerja Restoran Kafetaria 170 dengan rata-rata tingkat kepentingan kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

a. Berikut ini 6 kesenjangan terbesar antara tingkat kepentingan dengan tingkat
kinerja setiap karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan, sesuai urutan
dari terbesar sampai terkecil yaitu:

- Smoking area dan non-smoking area terpisah (-1,76).

- Waktu penyajian pesanan cepat (-1,28).

- Harga minuman sesuai dengan porsi yang diberikan (-1,08).
- Harga makanan sesuai dengan porsi yang diberikan (-1,04).
- Rasa minuman enak (-1,01).

- Suasana restoran nyaman (-1,01).

b. Berikut ini kesenjangan antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja

berdasarkan dimensi sesuai urutan (dapat dilihat pada tabel 4.7.) yaitu:

- Dimensi Harga (-1,02).

- Dimensi Bukti Fisik (-0,77).

- Dimensi Manusia (-0,76).

- Dimensi Produk Makanan (-0,71).

- Dimensi Produk Minuman (-0,71).

- Dimensi Proses (-0,70).

Berdasarkan urutan di atas, dapat disimpulkan bahwa nilai kesenjangan setiap
dimensi bernilai negatif. Hal ini menunjukkan bahwa Kkinerja perusahaan tidak

dapat memenuhi harapan pelanggan dan pelanggan merasa tidak puas. Dimensi

101



harga memiliki kesenjangan tertinggi sebesar -1,02 dan dimensi proses memiliki
kesenjangan terendah sebesar -0,70.

2. Karakteristik teknik yang menjadi prioritas untuk diperbaiki oleh Restoran

Kafetaria 170 untuk meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanannya agar

kepuasan pelanggannya meningkat adalah karakteristik teknik yang memiliki
tingkat kepentingan relatif lebih besar dari 3,50% (dapat dilihat pada tabel 4.18.)

yaitu:

1)

2)

3)
4)

5)

6)
7)
8)
9)

Membuat standar sikap dan perilaku bagi pelayan dalam melayani pelanggan
(5,61%).

Memberikan pengarahan kepada pelayan setiap hari sebelum restoran buka dan
setelah restoran tutup (5,61%).

Membuat standar resep secara tertulis untuk makanan dan minuman (3,74%).
Memastikan bahan baku yang diterima dari pemasok dalam keadaan segar
(3,74%).

Menyimpan bahan baku di tempat yang sesuai agar kesegarannya tetap terjaga
(3,74%).

Memastikan kesegaran dan kualitas bahan baku sebelum digunakan (3,74%).
Mencuci bahan baku sampai bersih sebelum digunakan (3,74%).

Membuat standar kebersihan dapur dan tempat membuat minuman (3,74%).
Membuat standar kebersihan peralatan untuk masak dan untuk membuat

minuman (3,74%).

10) Menentukan porsi makanan dan minuman yang sesuai dengan harganya

(3,74%).

11) Menentukan harga makanan dan minuman yang sesuai dengan kualitasnya

(3,74%).

12) Memiliki jJumlah pelayan yang cukup (3,74%).

13) Membersihkan toilet dan wastafel setiap satu jam sekali (3,74%).

14) Mempekerjakan juru masak yang ahli dan berpengalaman (3,62%).

15) Mempekerjakan barista yang ahli dan berpegalaman (3,62%).
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5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis memberikan beberapa saran yang dapat

menjadi masukkan bagi Restoran Kafetaria 170 agar dapat meningkatkan kualitas

produk dan kualitas pelayanannya sehingga kepuasan pelanggannya dapat meningkat
yaitu sebagai berikut:

1. Restoran Kafetaria 170 lebih memperhatikan dan memperbaiki kinerjanya terhadap
karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang memiliki nilai kesenjangan
yang besar.

a) Berdasarkan nilai kesenjangan setiap karakteristik kebutuhan dan keinginan
pelanggan, Restoran Kafetaria 170 perlu memperbaiki kinerjanya pada
karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang memiliki nilai
kesenjangan lebih besar dari 1,00 (dapat dilihat pada tabel 4.6.) adalah:

- Smoking area dan non-smoking area terpisah (-1,76).

- Waktu penyajian pesanan cepat (-1,28).

- Harga minuman sesuai dengan porsi yang diberikan (-1,08).
- Harga makanan sesuai dengan porsi yang diberikan (-1,04).
- Rasa minuman enak (-1,01).

- Suasana restoran nyaman (-1,01).

b) Berdasarkan nilai kesenjangan setiap dimensi, Restoran Kafetaria 170 perlu
memperhatikan dan memperbaiki kinerjanya pada dimensi harga yang memiliki
nilai kesenjangan tertinggi, mengenai harga makanan dan minuman sesuai
dengan porsinya serta harga makanan dan minuman sesuai dengan kualitasnya.

2. Restoran Kafetaria 170 disarankan untuk memprioritaskan perbaikan terhadap
karakteristik teknik yang memiliki tingkat kepentingan relatif lebih besar dari
3,50% (dapat dilihat pada tabel 4.18.) yaitu:

1) Membuat standar sikap dan perilaku bagi pelayan dalam melayani pelanggan

(5,61%).

Restoran Kafetaria 170 perlu membuat dan memberlakukan standar sikap dan
perilaku bagi pelayan agar pelayan dapat melayani pelanggan dengan
kemampuan, sikap, dan perilaku yang baik. Standar sikap dan perilaku tersebut
perlu diberitahukan kepada pelayan dari awal pada saat pelayan diterima kerja.

Pelayan harus menerapkan standar sikap dan perilaku tersebut baik pada masa
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2)

3)

4)

pelatihan maupun pada saat melayani pelanggan agar para pelayan terbiasa
bersikap dan berperilaku sesuai dengan standar yang berlaku. Restoran
Kafetaria 170 perlu memberikan teguran bagi pelayan yang melanggar standar
sikap dan perilaku tersebut. Jika terdapat pelayan yang sudah diberi teguran
sebanyak 3 kali tetapi masih melakukan pelanggaran, maka perlu diberikan
surat peringatan kepada pelayan tersebut.

Memberikan pengarahan kepada pelayan setiap hari sebelum restoran buka dan
setelah restoran tutup (5,61%).

Supervisor Restoran Kafetaria 170 bertugas untuk melakukan pengarahan
secara rutin setiap hari sebelum restoran buka untuk mengingatkan para
pelayan agar dapat bertindak sesuai dengan standar sikap dan perilaku yang
berlaku dan juga melakukan pengarahan setelah restoran tutup untuk
mengevaluasi kinerja para pelayan pada hari tersebut apakah ada keluhan dari
pelangggan atau tidak dan menegur serta menasehati jika ada pelayan yang
melakukan kesalahan.

Membuat standar resep secara tertulis untuk makanan dan minuman (3,74%).
Restoran Kafetaria 170 perlu membuat standar resep makanan dan minuman
secara tertulis agar setiap makanan dan minuman yang dibuat memiliki rasa
yang konsisten sesuai standar resep. Dengan adanya standar resep makanan
dan minuman secara tertulis juga dapat membantu jika ada juru masak atau
barista yang baru sehingga dapat membuat makanan dan minuman tetap sesuai
dengan standar resep yang ada.

Memastikan bahan baku yang diterima dari pemasok dalam keadaan segar
(3,74%).

Restoran Kafetaria 170 perlu memastikan bahwa pemasoknya memiliki bahan
baku yang berkualitas. Bagian purchasing dan staf gudang perlu melakukan
pengecekan setiap kali menerima kiriman bahan baku dari pemasok untuk
memastikan bahwa bahan baku yang diterima dalam kondisi masih segar.
Selain itu, bagian staf gudang juga perlu melakukan pencatatan tanggal
penerimaan bahan baku serta kondisinya saat diterima agar dapat diketahui
bahan baku yang harus digunakan terlebih dahulu.
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5)

6)

7)

8)

Menyimpan bahan baku di tempat yang sesuai agar kesegarannya tetap terjaga
(3,74%).

Bagian staf gudang perlu mengatur dan memastikan bahwa setiap jenis bahan
baku disimpan pada tempat yang sesuai seperti misalnya daging disimpan
didalam freezer. Hal ini bertujuan agar bahan baku tetap dalam kondisi segar
ketika akan digunakan dan juga mencegah proses pembusukan. Bagian staf
gudang juga perlu melakukan pengontrolan kondisi bahan baku yang disimpan
di gudang secara berkala (minimal 2 hari sekali) agar diketahui jika terdapat
bahan baku yang sudah rusak atau sudah kadaluarsa.

Memastikan kesegaran dan kualitas bahan baku sebelum digunakan (3,74%).
Bagian juru masak, butcher, dan barista perlu melakukan pengecekan bahan
baku setiap kali sebelum digunakan untuk memasak atau membuat minuman.
Hal ini bertujuan untuk mencegah adanya bahan baku yang sudah tidak segar
atau kadaluarsa tetap digunakan untuk memasak atau membuat minuman. Jika
ditemukan bahan baku yang sudah rusak atau kadaluarsa, harus diganti dengan
bahan baku baru yang masih segar dan tidak rusak.

Mencuci bahan baku sampai bersih sebelum digunakan (3,74%).

Bagian juru masak, butcher, dan barista harus mencuci bahan baku yang akan
digunakan dengan air sampai bersih agar tidak terdapat binatang atau kotoran
pada bahan baku yang digunakan untuk memasak sehingga kebersihan
makanan dan minuman yang disajikan lebih terjamin.

Membuat standar kebersihan dapur dan tempat membuat minuman (3,74%).
Restoran Kafetaria 170 perlu membuat standar kebersihan dapur dan tempat
membuat minuman yang diberitahukan kepada karyawan bagian dapur dan
tempat membuat minuman agar para karyawan dapat menjaga kebersihan
sesuai standar yang berlaku. Juru masak dan barista perlu melakukan
pengecekan secara rutin sebelum restoran buka dan setelah restoran tutup untuk
memastikan area dapur dan tempat membuat minuman selalu dalam keadaan
bersih dan tidak terdapat binatang. Restoran Kafetaria 170 juga perlu secara
rutin (minimal 1 bulan sekali) menggunakan jasa pest control untuk dapat

mencegah adanya hama pada area dapur dan tempat membuat minuman.
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9)

10)

11)

12)

13)

Membuat standar kebersihan peralatan untuk masak dan untuk membuat
minuman (3,74%).

Bagian juru masak, butcher, dan barista perlu memastikan kebersihan
peralatan untuk masak dan untuk membuat minuman sebelum digunakan agar
makanan dan minuman yang disajikan lebih terjamin kebersihannya. Bagian
dishwasher selalu mencuci peralatan untuk masak dan untuk membuat
minuman menggunakan sabun anti bakteri atau anti bau setelah digunakan agar
tidak kotor dan tidak berbau. Peralatan untuk masak dan untuk membuat
minuman yang sudah dicuci atau yang tidak digunakan disimpan pada tempat
yang tertutup agar tidak berdebu atau terdapat binatang.

Menentukan porsi makanan dan minuman yang sesuai dengan harganya
(3,74%).

Restoran Kafetaria 170 perlu melakukan perbandingan dan survei kepada
pesaing mengenai porsi dan harga jual yang menjadi patokan pesaing. Dengan
begitu, Restoran Kafetaria 170 dapat menentukan harga jual yang seimbang
dengan porsi serta dapat bersaing dengan pesaing.

Menentukan harga makanan dan minuman yang sesuai dengan kualitasnya
(3,74%).

Restoran Kafetaria 170 perlu menghitung harga pokok produksi dan juga
memastikan bahwa bahan baku yang diterima dari pemasok memiliki kualitas
yang baik sehingga sesuai dengan harga belinya. Dengan begitu, Restoran
Kafetaria 170 dapat menentukan harga jual yang sesuai dengan kualitasnya.
Memiliki jumlah pelayan yang cukup (3,74%).

Restoran Kafetaria 170 disarankan untuk menambah jumlah pelayan tetap atau
mempekerjakan pelayan paruh waktu pada saat kondisi ramai agar pelanggan
dapat dilayani dengan lebih cepat dan juga waktu penyajian makanan menjadi
lebih cepat.

Membersihkan toilet dan wastafel setiap satu jam sekali (3,74%).

Manajer dan supervisor Restoran Kafetaria 170 perlu membuat pembagian
tugas bagi karyawan agar dapat membersihkan toilet secara bergiliran setiap
satu jam sekali. Supervisor Restoran Kafetaria 170 juga perlu memastikan

bahwa karyawan selalu membersihkan toilet dan wastafel sesuai dengan
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14)

15)

pembagian tugas yang sudah ditentukan serta mengecek kebersihan toilet dan
wastafel pada saat jam operasi restoran secara rutin (minimal setiap 2 jam
sekali).

Mempekerjakan juru masak yang ahli dan berpengalaman (3,62%).

Restoran Kafetaria 170 sudah mempekerjakan 1 orang kepala juru masak dan
3 orang juru masak. Pada hari Senin sampai Jumat terdapat 1 orang juru masak
yang bertugas untuk setiap shift. Pada hari Sabtu dan Minggu terdapat 2 orang
juru masak yang bertugas untuk setiap shift. Restoran Kafetaria 170 tetap perlu
memberikan pelatihan dan pengarahan kepada juru masak agar dapat
mengembangkan kemampuan memasaknya dan mempertahankan kualitas
makanan sesuai dengan standar resep yang ada. Manajer Kafetaria 170 juga
perlu melakukan pengawasan dan evaluasi secara rutin (setiap 1 bulan sekali)
terhadap Kinerja setiap juru masak.

Mempekerjakan barista yang ahli dan berpegalaman (3,62%).

Restoran Kafetaria 170 sudah mempekerjakan 4 orang barista. Pada hari Senin
sampai Jumat terdapat 1 orang barista yang bertugas untuk setiap shift. Pada
hari Sabtu dan Minggu terdapat 2 orang barista yang bertugas untuk setiap
shift. Restoran Kafetaria 170 tetap perlu memberikan pelatihan dan pengarahan
kepada barista agar dapat mengembangkan kemampuannya dalam membuat
minuman dan mempertahankan kualitas minuman sesuai dengan standar resep
yang ada. Manajer Kafetaria 170 juga perlu melakukan pengawasan dan

evaluasi secara rutin (setiap 1 bulan sekali) terhadap kinerja setiap barista.
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