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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Setelah dilakukan pemeriksaan operasional terkait faktor yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada Restoran Bandung Suki, maka dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Terdapat 4 faktor utama yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Keempat 

faktor tersebut adalah kualitas rasa makanan dan minuman (kualitas produk yang 

dijual), kualitas pelayanan, tempat, dan fasilitas yang disediakan. Kualitas produk 

merupakan kunci utama bagi restoran dalam melakukan penjualan, dimana kualitas 

produk yang baik akan mempengaruhi pelanggan dalam membuat keputusan untuk 

melakukan pembelian di restoran. Kualitas produk yang sesuai dengan harapan dan 

keinginan pelanggan akan membuat kepuasan pelanggan tersebut terpenuhi. 

Pelanggan yang puas akan melakukan pembelian kembali dan menjadi pelanggan 

setia restoran. Kualitas makanan dan minuman di Restoran Bandung Suki sudah 

baik, meskipun masih terdapat complain dari pelanggan mengenai rasa makanan 

dan harga yang ditetapkan pada makanan dan minumannya. Faktor yang kedua 

adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari kecepatan, 

ketanggapan, ketepatan dalam melayani pelanggan, waktu tunggu yang cepat dari 

saat memesan hingga makanan datang, dan lain-lain. Kualitas pelayanan yang baik 

akan membuat pelanggan merasa senang dan kepuasannya terhadap pelayanan di 

restoran terpenuhi. Kualitas pelayanan di Restoran Bandung Suki sudah cukup baik, 

namun masih terdapat beberapa kelemahan seperti karyawan yang kurang ramah 

dan waktu tunggu makanan yang lama. Faktor yang ketiga adalah tempat. Tempat 

bagi sebuah restoran tidak kalah pentingnya dari ketiga faktor yang lain. Tempat 

disini tidak hanya berfokus pada penyediaan ruang tempat makan bagi pengunjung, 

tetapi juga harus memperhatikan faktor lainnya seperti tata letak meja dan kursi 

harus sesuai dan rapi, penataan perlengkapan dan ruangan yang rapi, pencahayaan 

dan ventilasi udara yang baik, dan interior dari tempat makan itu sendiri. Tempat 
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yang disediakan oleh Restoran Bandung Suki sudah baik, namun masih terdapat hal 

yang harus diperhatikan yaitu ventilasi udara yang kurang serta interior restoran 

terkait dekorasi dan nuansa warna yang jarang diubah sehingga menimbulkan rasa 

bosan bagi pelanggan. Faktor yang terakhir adalah fasilitas. Fasilitas yang 

disediakan sebuah restoran yaitu berupa air conditioner, WC yang bersih, tempat 

parkir yang memadai, WiFi, ruangan smoking dan non-smoking, dan lain 

sebagainya. Failitas yang disediakan oleh Restoran Bandung Suki sudah cukup 

baik, meskipun masih terdapat kekurangan terutama pada tempat parkir, serta 

ruangan smoking dan non-smoking. 

2. Tingkat kepuasan pelanggan Restoran Bandung Suki jika dilihat dari hasil 

kuesioner sudah cukup baik, namun masih terdapat beberapa kelemahan yang harus 

diperhatikan terkait kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut : 

a. Terdapat kualitas produk yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan. 

Pelanggan menilai harga yang ditawarkan oleh pihak restoran cukup mahal 

dan lebih mahal dari restoran lain yang sejenis. Harga yang ditawarkan juga 

dianggap tidak sebanding dengan porsi makanan dan minuman yang 

diberikan. Selain itu, pelanggan juga menganggap bahwa kurang adanya 

inovasi menu pada restoran, baik pada menu suki, dimsum, maupun chinese 

foodnya. Ketidaksesuaian kualitas produk dengan harapan pelanggan akan 

menyebabkan ketidakpuasan bagi pelanggan. 

b. Terdapat pelayanan yang tidak maksimal yang diberikan pihak restoran 

terhadap pelanggannya, yaitu terdapat kondisi dimana pelayan tidak siaga di 

pintu masuk restoran untuk menyambut pelanggan yang datang dan tidak 

mengarahkan pelanggan untuk menempati meja yang kosong. Kondisi yang 

kedua adalah pelayan terkadang lupa memberikan buku menu terkait varian 

sukiyaki dan harganya di restoran. Kondisi yang ketiga pelayan kurang siaga 

dalam merespon panggilan pelanggan, dan adanya waktu tunggu yang lama 

dari saat memesan hingga makanan dan minuman dihidangkan. Ketiga 

kondisi ini mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan karena pelayanan yang 

diberikan tidak sesuai dengan ekspektasi pelayanan yang diharapkan 

pelanggan. 
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c. Tempat dan fasilitas yang disediakan bagi pelanggan kurang memadai. Hal 

ini dapat terlihat dari 3 kondisi utama yang ada di Restoran Bandung Suki 

terkait tempat dan fasilitasnya, yaitu tidak tersedianya lahan parkir untuk 

kendaraan bermobil dan lahan parkir untuk kendaraan bermotor pun kurang 

aman dan terbatas. Selain itu, juga terdapat kondisi dimana tidak ada 

pembatas atau sekat untuk memisahkan ruangan smoking dan non-smoking 

pada tempat makan yang disediakan Restoran Bandung Suki. Ruangan 

smoking dan non-smoking berada pada tempat yang sama hanya dipisahkan 

berdasarkan area depan dan belakang. Kondisi lainnya berhubungan dengan 

tempat yang disediakan adalah adanya perubahan dekorasi dan nuansa warna 

yang jarang dilakukan sehingga pelanggan yang sudah sering berkunjung 

merasa bosan dengan dekorasi dan nuansa warna di restoran. 

3. Pemeriksaan operasional yang telah dilakukan ini diharapkan dapat bermanfaat 

bagi pihak restoran untuk memberikan informasi dan masukan terkait faktor yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan bagaimana kondisi sebenarnya yang 

terjadi di lapangan. Kondisi di lapangan yang tidak sesuai dengan standar 

mengindikasikan adanya kelemahan yang terjadi di restoran. Maka dari itu, 

diharapkan dengan adanya pemeriksaan operasional, pihak restoran dapat 

memperbaiki kelemahan yang ada dengan mengimplementasikan rekomendasi 

yang telah diberikan sehingga pihak restoran dapat memenuhi harapan pelanggan. 

Harapan pelanggan yang terpenuhi dapat memberikan rasa puas bagi pelanggan 

sehingga pelanggan akan datang kembali untuk membeli produk yang ditawarkan 

oleh Restoran Bandung Suki. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil analisis terhadap temuan kelemahan yang ditemukan 

pada tahap pemeriksaan operasional yang dilakukan, terdapat beberapa saran yang 

diberikan kepada pihak restoran agar pihak restoran dapat melakukan perbaikan 

terhadap kelemahannya sehingga kepuasan pelanggan Restoran Bandung Suki dapat 

meningkat. Saran yang diberikan kepada pihak restoran adalah sebagai berikut : 
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a. Pihak restoran sebaiknya menurunkan service fee menjadi sama dengan restoran 

lain pada umumnya yaitu sebesar 5% agar harga yang dibebankan kepada 

pelanggan untuk setiap produk menjadi lebih murah. 

b. Pihak restoran mencari karyawan baru untuk mengisi posisi manager operasional 

dan HRD sehingga tidak terjadi rangkap jabatan. 

c. Ditugaskan pelayan untuk standby di pintu masuk sehingga pelanggan yang datang 

mendapatkan sambutan, ditanyakan yang akan datang berapa orang, dan diarahkan 

ke meja yang kosong. 

d. Briefing dilakukan dengan lebih rutin yaitu sebelum dan sesudah jam operasional.  

e. Menambah jumlah chef dengan memperhatikan bagaimana fluktuasi pesanan yang 

ada agar waktu penyajian makanan menjadi tepat waktu atau bahkan lebih cepat. 

f. Menambah jumlah pelayan pada saat restoran ramai sehingga karyawan yang 

bertugas membuat minuman tidak melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

g. Mengadakan kerjasama dengan pihak mall terkait lahan parkir sehingga terdapat 

peraturan dan kebijakan yang lebih jelas terkait lahan parkir untuk pelanggan 

restoran. 

h.  Memasang exhaust fan sebagai alat untuk menghirup udara kotor keluar dari 

restoran dan memasang pintu atau sekat pemisah ruangan smoking dengan non-

smoking. 

i. Melakukan pergantian dekorasi dan nuansa warna secara berkala, misalnya dengan 

mengaplikasikan dekorasi tertentu pada hari-hari besar, seperti memasang hiasan 

lebaran,dan natal. 

j. Menambah dekorasi bernuansa Asia selain lampu lampion yang telah ada, misalnya 

lukisan panda, lukisan naga, lukisan 4 elemen (air, udara, tanah, api), patung 

kucing, bunga sakura, hiasan berupa kipas dengan lukisan khas asia, dan 

sebagainya. 
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