BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran

berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan dan saran ini juga

berdasarkan usulan perbaikan yang telah dibuat.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapat maka didapat

kesimpulan sebagai berikut.

1.

Dari penelitian yang telah dilakukan dapat dikatakan bahwa kepuasan
pelanggan saat ini masih kurang memuaskan. Hal ini dibuktikan dengan
rata-rata skor ACS sebesar -0,52. Dari 19 atribut terdapat 7 buah atribut
yang mendapatkan prioritas perbaikan. Selain itu terdapat 5 buah
atribut lainnya yang memiliki tingkat kepuasan yang tidak memuaskan
namun tidak menjadi prioritas perbaikan.

Berdasarkan dari perhitungan improvement gap analysis (IGA) yang
telah dilakukan, atribut-atribut yang mendapatkan prioritas perbaikan
adalah atribut yang berada di kuadran | dan kuadran IV. Atribut pada
kuadran 1 adalah mengenai kebersihan area makan restoran,
kenyamanan tempat duduk di ruang makan, kecepatan pelayanan,
keakuratan pihak restoran dalam memberikan tagihan dan tingkat
kehangatan makanan. Atribut pada kuadran IV adalah mengenai
kebersihan toilet dan kelancaran dan kualitas pelayanan dalam kondisi

yang ramai.

. Usulan perbaikan diberikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan

adalah pihak restoran dapat melakukan general cleaning sebulan sekali,
mencuci lap meja setelah jam makan selesai, menambahkan aksesoris
berupa candle glass di setiap meja makan, mengganti kursi yang lama
menjadi kursi yang baru, pihak restoran harus mengutamakan
pelanggan yang memesan duluan, melakukan pengubahan sistem

antrian yang lama, melakukan briefing sebelum dan sesudah jam
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makan, menyebutkan kembali pesanan pada saat pembayaran,
menawarkan pelanggan untuk memanaskan sayuran, mengganti wadah
penampung sayuran kuah, pembersihan toilet sebanyak tiga kali sehari

dan menempelkan kertas perintah di toilet.

Saran

Saran yang dapat diberikan untuk Restoran Bumbu Desa cabang Laswi

dan penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut.

1. Pihak Restoran Bumbu Desa cabang Laswi sebaiknya

mempertimbangkan untuk mengimplementasikan usulan perbaikan yang
berhubungan dengan keluhan pelanggan. Hal ini berguna untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan yang datang.

. Pihak Restoran Bumbu Desa cabang Laswi sebaiknya dapat

mempertahankan kualitas layanannya untuk atribut-atribut yang sudah

baik seperti cita rasa makanan dan variasi makanan.

. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya tidak membandingkan kepuasan

pelanggan saja. Melainkan membandingkan juga dari sudut pandang

pegawai Restoran Bumbu Desa dan dari performansi pesaing lainnya.
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