
BAB 5 
KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan seperti 

berikut: 

1. Berdasarkan modus tingkat kepentingan, didapatkan hasil sebagai berikut: 

1) 10 (sepuluh) dari 11 (sebelas) karakteristik kebutuhan dan keinginan 

konsumen memperoleh nilai dengan bobot 5 (sangat penting): 

 Karyawan cepat dalam menerima pesanan konsumen. 

 Karyawan cepat dalam menanggapi kebutuhan konsumen.

 Karyawan cepat membersihkan meja yang telah digunakan. 

 Makanan dan minuman yang diantar sesuai dengan pesanan. 

 Makanan dan minuman yang dipesan cepat datang. 

 Kualitas makanan dan minuman sesuai dengan harganya. 

 Makanan dan minuman yang disajikan segar. 

 Makanan dan minuman yang disajikan bersih. 

 Porsi makanan dan minuman yang disajikan sesuai dengan harganya. 

 Rasa makanan dan minuman enak. 

2) 1 (satu) dari 11 (sebelas) karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen 

memperoleh nilai dengan bobot 4 (penting). 

 Tampilan makanan dan minuman menarik. 

2. Konsumen  

dibawah nilai harapannya. Hal tersebut dapat dilihat dari: 

1) Rata-Rata Tingkat Kepentingan Kebutuhan dan Keinginan Konsumen Per 

Dimensi Sesuai Urutan: 

 Rata-rata Dimensi Daya Tanggap (4,83) 

 Rata-rata Dimensi Keandalan (4,76) 

 Rata-rata Dimensi Penampilan Hidangan (4,74) 



 Rata-rata Dimensi Porsi Hidangan (4,51) 

 Rata-rata Dimensi Rasa Hidangan (4,43) 

2) Rata-Rata Tingkat Kinerja Per Dimensi Sesuai Urutan: 

 Rata-rata Dimensi Daya Tanggap (4,08) 

 Rata-rata Dimensi Rasa Hidangan (4,00) 

 Rata-rata Dimensi Penampilan Hidangan (3,89) 

 Rata-rata Dimensi Keandalan (3,83) 

 Rata-rata Dimensi Porsi Hidangan (3,76) 

3) Kesenjangan Rata-Rata Tingkat Penilaian Kinerja dengan Tingkat Konsumen 

Per Dimensi: 

 Rata-rata Dimensi Porsi Hidangan (-1,07) 

 Rata-rata Dimensi Keandalan (-0,91) 

 Rata-rata Dimensi Rasa Hidangan (-0,76) 

 Rata-rata Dimensi Penampilan Hidangan (-0,62) 

 Rata-rata Dimensi Daya Tanggap (-0,36) 

4) Nilai Kesenjangan Antara Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja Setiap 

Karakteristik Kebutuhan dan Keinginan Konsumen semuanya negatif: 

 Porsi makanan dan minuman yang disajikan sesuai dengan harganya (-

1,07) 

 Kualitas makanan dan minuman sesuai dengan harganya (-1,06) 

 Makanan dan minuman yang dipesan cepat datang (-0,97) 

 Rasa makanan dan minuman enak (-0,76) 

 Makanan dan minuman yang diantar sesuai dengan pesanan (-0,69) 

 Makanan dan minuman yang disajikan segar (-0,65) 

 Makanan dan minuman yang disajikan bersih. (-0,64) 

 Tampilan makanan dan minuman menarik (-0,57) 

 Karyawan cepat dalam menanggapi kebutuhan konsumen (-0,55) 

 Karyawan cepat membersihkan meja yang telah digunakan (-0,28) 

 Karyawan cepat dalam menerima pesanan konsumen (-0,24) 



3. Karakteristik teknik yang sebaiknya dibuat oleh 

Festival Citylink Mall Bandung untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen yaitu: 

1) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) 

2) Mewajibkan karyawan membaca SOP dan melakukan tes tertulis kepada 

setiap karyawan. 

3) Melakukan penilaian kinerja setiap karyawan. 

4) Setelah pelayan menerima pesanan dari konsumen, pelayan harus 

membacakan ulang semua pesanan. 

5) Pada saat menyajikan makanan/minuman, pelayan mengecek kembali 

kesesuaiannya dengan pesanan. 

6) Menyesuaikan kapasitas produksi (tenaga kerja dan peralatan masak) 

dengan jumlah permintaan. 

7) Mengolah bahan baku menjadi bahan siap dimasak sekitar 2 jam sebelum 

jam makan. 

8) Menetapkan standar kualitas dan kuantitas bahan baku yang digunakan 

untuk setiap porsi makanan/minuman. 

9) Membuat standar kesegaran makanan/minuman 

10) Melakukan pemeriksaan kesegaran bahan makanan/minuman secara 

berkala dan sebelum diolah 

11) Bahan baku dicuci dahulu sebelum diolah 

12) Memeriksa kebersihan makanan/minuman sebelum disajikan kepada 

konsumen. 

13) Juru masak/minuman membuat standar tampilan makanan/minuman. 

14) Membuat kalkulasi harga pokok setiap porsi makanan/minuman, lalu 

menetapkan harga jualnya. 

15) Membuat standar resep pembuatan makanan dan minuman per porsi.

16) Juru masak/minuman membuat makanan/minuman sesuai standar resep 

yang telah ditetapkan. 



4. Terdapat 6 (enam) karakteristik teknik yang memperoleh nilai hubungan yang 

kuat dengan nilai 9 (sembilan), dan terdapat 10 (sepuluh) karakteristik yang 

memperoleh nilai hubungan sedang dengan nilai 3 (tiga). 

5. Terdapat 10 (sepuluh) karakteristik teknik yang memiliki nilai kolerasi positif 

(+), yaitu: 

1) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) dengan mewajibkan 

karyawan membaca SOP dan melakukan tes tertulis kepada setiap karyawan.

2) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) dengan melakukan 

penilaian kinerja setiap karyawan. 

3) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) dengan setelah pelayan 

menerima pesanan dari konsumen, pelayan harus membacakan ulang semua 

pesanan. 

4) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) dengan pada saat 

menyajikan makanan/minuman, pelayan mengecek kembali kesesuaiannya. 

5) Membuat standar resep pembuatan makanan/minuman per posi dengan 

menetapkan standar kualitas dan kuantitas bahan baku yang digunakan untuk 

setiap porsi makanan/minuman. 

6) Membuat standar resep pembuatan makanan/minuman per posi dengan 

membuat standar kesegaran makanan/minuman. 

7) Membuat standar resep pembuatan makanan/minuman per posi dengan 

membuat kalkulasi harga pokok setiap porsi makanan/minuman, lalu 

menetapkan harga jualnya. 

8) Membuat standar resep pembuatan makanan/minuman per posi dengan 

melakukan pemeriksaan kesegaran bahan makanan/minuman sesuai standar 

resep yang telah ditetapkan. 

9) Membuat standar resep pembuatan makanan/minuman per posi dengan juru 

masak/minuman membuat makanan/minuman sesuai standar resep yang telah 

ditetapkan. 

10) Memeriksa kebersihan makanan/minuman sebelum disajikan kepada 

konsumen dengan bahan baku dicuci dahulu sebelum diolah. 



6. Terdapat 9 (sembilan) karakteristik teknik yang memperoleh nilai 8,88% 

sehingga sebaiknya lebih diprioritaskan untuk diperbaiki agar dapat 

meningkatkan kualitas produk dan pelayanannya. Karakteristik tersebut adalah: 

1) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP). 

2) Mewajibkan karyawan membaca SOP dan melakukan tes tertulis kepada 

karyawan. 

3) Melakukan penilaian kinerja setiap karyawan. 

4) Menyesuaikan kapasitas produksi (tenaga kerja dan peralatan masak) dengan 

jumlah permintaan. 

5) Mengolah mahan baku menjadi bahan siap dimasak sekitar 2 jam sebelum jam 

makan. 

6) Menetapkan standar kualitas dan kuantitas bahan baku yang digunakan untuk 

setiap porsi makanan/minuman. 

7) Membuat kalkulasi harga pokok setiap porsi makanan/minuman, lalu 

menetapkan harga jualnya. 

8) Membuat standar resep pembuatan makanan dan minuman per porsi. 

9) Juru masak/minuman membuat makanan/minuman sesuai standar resep yang 

telah ditetapkan. 

5.2. Saran 

Berikut adalah saran yang diharapkan dapat membantu memberikan masukkan bagi 

Manajer Restoran Mall Bandung dalam 

meningkatkan kualitas hidangan dan layanannya. Saran yang diberikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Agar bisa unggul dalam persaingan, perusahaan harus bisa memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

perusahaan disarankan untuk: 

1) Menanyakan pendapat konsumen mengenai kualitas hidangan dan pelayanan 

yang diberikan untuk mengetahui apakah kualitas hidangan dan pelayanan 

yang diberikan sudah sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 



2) Menyediakan kotak saran dan formulir masukan didekat kotak saran agar 

konsumen dapat memberikan kritik dan saran kepada perusahaan, 

3) Melakukan survey menggunakan angket guna mengetahui kepuasan 

konsumen  secara periodik, misalnya 1 bulan sekali. 

2.  Bandung perlu memperhatikan 

karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen yang memiliki nilai 

kesenjangan negatif dan melakukan perbaikan. Diketahui bahwa semua 

karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen memperoleh nilai negatif. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu melakukan perbaikan terhadap karakteristik-

karakteristik tersebut agar dapat meningkatkan kualitas hidangan dan pelayanan 

agar sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

3.  diharapkan 

mempertahankan karakteristik teknik yang telah memperoleh nilai 5 karena 

karakteristik teknik tersebut dianggap sudah sangat baik. Sedangkan untuk 

karakteristik teknik yang nilainya masih dibawah 5 (lima) perlu dilakukan 

evaluasi dan perbaikan untuk dapat meningkatkan kualitas hidangan dan 

pelayanan. 

4. Karakteristik teknik yang memiliki hubungan dengan nilai 9 (sembilan) dengan 

karakteristik kebutuhan dan keinginan konsumen sebaiknya diutamakan untuk 

dilakukan perbaikan, lalu dilanjutkan dengan karakteristik teknik yang 

hubunganya memiliki nilai 3 (tiga). 

5. Karakteristik teknik yang memiliki korelasi positif (+) dengan karakteristik 

teknik lainnya perlu lebih diperhatikan karena perubahan pada satu karakteristik 

teknik akan berdampak positif (+) pada karakteristik teknik lainnya yang 

memiliki hubungan. Sebaliknya, apabila ada salah satu karakteristik teknik 

memilliki nilai yang buruk, maka ada kemungkinan karateristik teknik lainnya 

yang memiliki hubungan dengan karakteristik teknik tersebut akan memiliki nilai 

yang buruk pula, sehingga dapat berpengaruh negatif pada karakteristik 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang membuat konsumen tidak puas. 



6.  perlu melakukan 

perbaikan berdasarkan prioritas untuk meningkatkan kualitas hidangan dan 

pelayanan pada karakteristik teknik yang memperoleh nilai kepetingan relatif di 

atas 5%, disarankan sebagai berikut: 

1) Memperbaharui standar operasional pelayanan (SOP) (8,88%) 

 Sebaiknya Manajer Restoran memperbaharui SOP yang sudah ada.  

2) Mewajibkan karyawan membaca SOP dan melakukan tes tertulis kepada 

setiap karyawan (8,88%) 

 Sebaiknya seluruh karyawan diwajibkan mempelajari serta menerapkan 

SOP yang telah ditetapkan. Manajer Restoran melakukan tes tertulis 

kepada karyawan guna memastikan setiap karyawan mengetahui dan 

memahami SOP dengan baik. 

3) Melakukan penilaian kinerja setiap karyawan (8,88%) 

 Sebaiknya Manajer Restoran melakukan penilaian kinerja setiap 

karyawan setiap bulannya untuk menjadi evaluasi kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan. 

4) Menyesuaikan kapasitas produksi (tenaga kerja dan peralatan masak) dengan 

jumlah permintaan (8,88%) 

 Sebaiknya Manajer Restoran bersama Kepala Dapur menetapkan jumlah 

tenaga kerja dan peralatan masak yang sesuai dengan jumlah permintaan 

agar proses produksi (memasak makanan) bisa lebih cepat. 

5) Mengolah bahan baku menjadi bahan siap dimasak sekitar 2 jam sebelum 

jam makan. (8,88%) 

 Sebaiknya bahan baku diolah terlebih dahulu menjadi bahan siap masak 

guna meningkatkan kecepatan pelayanan dalam menyediakan pesanan 

konsumen. 

6) Menetapkan standar kualitas dan kuantitas bahan baku yang digunakan 

untuk setiap porsi makanan/minuman (8,88%) 



 Sebaiknya Kepala Dapur membuat dan menetapkan standar kualitas dan 

kuantitas bahan baku yang digunakan untuk setiap porsi 

makanan/minuman agar kualitas rasa dan porsi tetap stabil. 

7) Membuat kalkulasi harga pokok setiap porsi makanan/minuman, lalu 

menetapkan harga jualnya (8,88%) 

 Sebaiknya Manajer Restoran melakukan kalkulasi harga pokok setiap 

porsi makanan/minuman guna menetapkan harga jual agar hidangan 

yang disediakan sesuai dengan harga yang dibayarkan konsumen. 

8) Membuat standar resep pembuatan makanan dan minuman per porsi (8,88%) 

 Sebaiknya Kepala Dapur membuat standar resep makanan/minuman per 

porsi dan diberikan kepada setiap juru masak yang ada, agar juru masak 

selalu memasak makanan/minuman sesuai dengan standar resep. 

9) Juru masak/mimuman membuat makanan/minuman sesuai standar resep 

yang telah ditetapkan (8,88%) 

 Kepala Dapur melakukan pemeriksaan terhadap makanan/minuman 

yang telah siap disajikan, untuk memastikan bahwa juru 

masak/minuman membuat makanan/minuman sesuai dengan resep yang 

telah ditetapkan. 
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