BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini terdiri dari dua subbab, yaitu kesimpulan dan saran. Subbab

kesimpulan berisi mengenai kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan.

Subbab saran berisi mengenai saran untuk restoran X maupun penelitian

selanjutnya.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan pengumpulan data, pengolahan data, analisis, dan

pembuatan usulan perbaikan yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan sebagai

berikut.
1.

Faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di restoran X
berdasarkan transaction-specific model ada tiga, yaitu daya tanggap,
kualitas makanan, dan harga. Daya tanggap terdiri dari 6 butir
pengukuran, yaitu pelayan memiliki sikap perhatian terhadap pengunjung,
pelayan memiliki sikap suka menolong, pelayan berpenampilan rapi,
pelayan mengerti apa yang dibutuhkan pengunjung, pelayan bersikap
sopan, dan pelayan memiliki pengetahuan mengenai menu yang tersedia.
Kualitas makanan terdiri dari 3 butir pengukuran, yaitu makanan yang
disediakan restoran segar, suhu sesuai dengan apa yang diinginkan, dan
makanan memiliki rasa lezat. Harga terdiri dari 2 butir pengukuran, yaitu
harga makanan mahal dan harga yang harus dibayarkan lebih dari
perkiraan.

Terdapat sebelas usulan perbaikan yang diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan di restoran X. Usulan tersebut didiskusikan dengan
pihak restoran X. Dari sebelas usulan, sembilan usulan diterima oleh
pihak restoran X, satu usulan dipertimbangkan, dan satu usulan ditolak.
Usulan perbaikan yang diterima maupun dipertimbangkan tersebut
dikelompokkan ke dalam 5 kategori, yaitu peningkatan pelayanan,
modifikasi dokumen, pengendalian rasa makanan, pengadaan fasilitas,

dan pengaturan harga. Usulan untuk pengaturan pelayanan adalah
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penambahan materi briefing awal dan penerapan sistem employee of the
month. Usulan untuk modifikasi dokumen adalah penambahan poin
penilaian mengenai sikap pelayan pada form evaluasi, penambahan poin
harga pada form evaluasi, dan penggantian display menu. Usulan untuk
pengadaan fasilitas adalah penggunaan replika makanan dan
penambahan condiment (bahan pelengkap). Usulan untuk pengendalian
rasa makanan adalah evaluasi rasa makanan dengan cara sampling.
Usulan untuk pengaturan harga adalah pembuatan paket makanan dan
melakukan benchmark mengenai porsi maupun harga dari restoran

serupa.

Saran

Saran akan diberikan untuk pihak restoran X. Saran untuk pihak restoran

X adalah sebagai berikut.

1.

Pihak restoran X sebaiknya menerapkan usulan yang telah diberikan agar
kepuasan pelanggan restoran X dapat ditingkatkan.

Melakukan kontrol secara berkala terhadap usulan yang diterapkan agar
hasil dari usulan dapat terlihat, dipertahankan, atau diperbaiki secara

terus-menerus.

Saran juga akan diberikan untuk penelitian selanjutnya. Saran untuk penelitian

selanjutnya adalah sebaiknya mencari menambahkan variabel atau butir

pengukuran lain yang sesuai dengan industri restoran agar dapat mengetahui

variabel lain yang memengaruhi kepuasan pelanggan.
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