BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berikut ini adalah kesimpulan yang ditarik berdasarkan temuan-temuan pada bab

sebelumnya:

1.

Pelanggan merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang disediakan

oleh Fukuzushi Bahureksa.

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi tangibles Fukuzushi
Bahureksa.

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi empathy Fukuzushi
Bahureksa.

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi reliability Fukuzushi
Bahureksa.).

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi assurance Fukuzushi
Bahureksa.

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi responsiveness

Fukuzushi Bahureksa.

Pelanggan merasa kurang puas terhadap kualitas makanan yang disediakan

oleh Fukuzushi Bahureksa.

Responden merasa kurang puas terhadap dimensi freshness Fukuzushi
Bahureksa.
Responden merasa kurang puas terhadap dimensi presentation Fukuzushi
Bahureksa.
Responden merasa kurang puas terhadap dimensi well cooked Fukuzushi
Bahureksa.
Responden merasa kurang puas terhadap dimensi variety of food

Fukuzushi Bahureksa.

Niat beli ulang Fukuzushi Bahureksa dapat dikategorikan sebagai ragu-ragu.

Berikut ini adalah penjabarannya:
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e Responden merasa ragu-ragu untuk merekomendasikan Fukuzushi
Bahureksa kepada teman-teman atau orang lain.

e Responden merasa ragu-ragu untuk kembali ke Fukuzushi Bahureksa di
masa yang akan datang.

e Responden merasa setuju untuk mengatakan hal-hal positif tentang
Fukuzushi Bahureksa kepada orang lain.

e Responden merasa ragu-ragu untuk lebih sering mengunjungi Fukuzushi
Bahureksa.

e Responden merasa ragu-ragu untuk mempertimbangkan untuk makan di

Fukuzushi Bahureksa di masa yang akan datang.

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan kualitas
makanan Fukuzushi Bahureksa terhadap niat beli ulang adalah sebagai
berikut:

Terdapat masing-masing 1 dimensi dari kualitas pelayanan dan kualitas
makanan yang memiliki pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang.
Dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap niat beli ulang adalah
tangibles. Dimensi kualitas pelayanan lainnya, seperti empathy, reliability,
assurance, dan responsiveness tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
niat beli ulang. Dimensi kualitas makanan yang berpengaruh terhadap niat
beli ulang adalah freshness. Dimensi kualitas makanan lainnya, seperti
presentation, well cooked, dan variety of food tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap niat beli ulang.

Kepuasan pelanggan atas dimensi tangibles dan freshess secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang sebanyak 36,9%.
Sisanya sebesar 63,1% dipengaruhi oleh variabel lain di luar kualitas
pelayanan dan kualitas makanan. Secara parsial, dimensi tangibles
berpengaruh sebesar 0,495 dan dimensi freshness berpengaruh sebesar 0,280

terhadap niat beli ulang.
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5.2. Saran

Dari kesimpulan yang telah didapatkan, penulis memberikan saran sebagai

berikut:

1. Sesuai dengan kesimpulan penulis bahwa dimensi yang berpengaruh besar
terhadap niat beli ulang pelanggan ke Fukuzushi Bahureksa adalah tangibles,
saran untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap dimensi tangibles
Fukuzushi Bahureksa (diurutkan dari dimensi dengan skor kepuasan
pelanggan terkecil) adalah:

e Untuk area parkir, penulis melihat bahwa Fukuzushi Bahureksa telah
menggunakan seluruh ruang yang yang dapat digunakan untuk area
parkir karena telah menggunakan trotoar juga sebagai area parkir. Jadi,
saran penulis untuk Fukuzushi Bahureksa adalah mencari tempat baru
dengan area parkir yang lebih luas. Namun, apabila itu terlalu mahal dan
sulit untuk dilakukan, alternatif lainnya yang penulis sarankan adalah
mencari orang yang dapat dipercaya untuk dijadikan valet yang bertugas
untuk memarkirkan mobil di sekitar Jalan Bahureksa apabila area parkir
Fukuzushi Bahureksa sudah penuh dan mengantarkan mobil kembali
kepada pelanggan apabila pelanggan telah selesai makan. Area parkir
dapat menjadi prioritas untuk perbaikan dalam dimensi tangibles karena
memiliki skor kepuasan pelanggan terkecil.

e Untuk pencahayaan, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa agar
menggunakan lampu yang lebih besar dan terang untuk ditanam di langit-
langit. Namun, harus diperhatikan juga agar lampu-lampu pengganti
sesuai terangnya untuk menerangi meja makan dan tidak terlalu terang.
Fukuzushi Bahureksa juga sebaiknya memperhatikan apabila ada lampu
yang mati dan segera menggantinya agar tidak mengganggu kenyamanan
pelanggan.

e Untuk kemenarikan dekorasi restoran, Fukuzushi Bahureksa dapat
memperbaiki dekorasi restoran yang rusak serta meningkatkan kualitas
dekorasi restoran agar lebih menarik untuk pelanggan.

e Untuk kebersihan toilet, penulis menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa

meningkatkan kebersihan toilet yang ada. Noda pada tempat tisu, shower
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bidet, dan Kkloset dapat dicoba untuk dibersihkan, apabila tidak dapat
dibersihkan, dapat diganti dengan yang baru. Tembok keramik dapat
dibersihkan agar tidak kusam. Bekas lem dan sobekan styrofoam pada
tembok keramik dapat dicoba dibersihkan, apabila tidak dapat
dibersihkan, tembok keramik yang terkena bekas lem dan sobekan
styrofoam dapat diganti dengan yang baru. Kebersihan toilet juga harus
diperiksa dengan rutin agar toilet jangan sampai dalam keadaan kotor,
seperti dudukan kloset dalam keadaan basah karena terkena air seni.
Fukuzushi Bahureksa juga dapat menutup semua got dengan tutup got
agar tidak ada kecoa yang keluar dari got. Cermin di depan wastafel juga
dapat dilap dengan rutin agar bersih dan tidak ada noda.

Untuk kenyamanan area makan, penulis menyarankan agar Fukuzushi
Bahureksa menambah jarak meja makan yang bersebelahan agar tidak
sempit dan dapat menyulitkan pelanggan untuk keluar masuk. Penulis
juga menyarankan Fukuzushi Bahureksa untuk melap meja makan
dengan menggunakan cairan pembersih kayu (contoh: Pledge) secara
rutin agar meja makan bersin dan tidak lengket. Penulis juga
menyarankan  Fukuzushi  Bahureksa untuk  mempertimbangkan
merenovasi area makan menggunakan layout seperti yang dimiliki Sushi
Tei dan Genki Sushi di mana meja kursi tidak bersebelahan, tapi saling
memunggungi sehingga kesannya lebih tidak sesak apabila sedang
penuh. Fukuzushi Bahureksa juga dapat menambah AC serta menambah
ventilasi, seperti besar dan jumlah jendela yang dapat dibuka pada area
makan di lantai 2 agar tidak pengap dan panas.

Untuk kualitas dekorasi restoran, Fukuzushi Bahureksa dapat
memperbaiki dekorasi restoran yang sudah rusak, seperti hiasan kayu
yang rusak pada area makan Fukuzushi Bahureksa. Fukuzushi Bahureksa
juga dapat meningkatkan kualitas dekorasi restoran pada interior (bagian
dalam) dan eksterior (bagian luar) restoran.

Untuk volume musik, penulis menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa
mengatur volume musik agar sesuai untuk pelanggan, tidak terlalu keras

dan tidak terlalu pelan. Penulis juga menyarankan agar Fukuzushi
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Bahureksa menentukan genre musik yang ingin digunakan dan tidak
berubah-ubah (seperti ketika penulis mengunjungi Fukuzushi Bahureksa,
di mana genre musik berubah-ubah dari pop, rock, dan musik Thailand).
Penulis menyarankan untuk menggunakan genre musik yang halus
(smooth), seperti jazz atau chillhop untuk membuat suasana area makan
menjadi nyaman. Penulis juga menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa
memasang speaker pada area makan lantai 2 dan area makan yang ada di
luar agar semua pelanggan dapat mendengar musik yang diputar.

e Untuk kualitas penampilan karyawan, Fukuzushi Bahureksa dapat
menggunakan seragam baru yang lebih bertema Jepang dan khas restoran
tersebut.

e Untuk kesesuaian dekorasi restoran dengan image/konsepnya sebagali
restoran Jepang, Fukuzushi Bahureksa dapat menambah hiasan-hiasan
bertema Jepang pada interior (bagian dalam) dan eksterior (bagian luar)
restoran. Pada interior (bagian dalam) restoran, Fukuzushi Bahureksa
dapat menambah hiasan-hiasan yang bertema Jepang, seperti hiasan-
hiasan dengan tulisan kanji Jepang. Pada eksterior (bagian luar) restoran,
Fukuzushi Bahureksa dapat juga menambah hiasan-hiasan bertema
Jepang, seperti atap Jepang, hiasan kayu, dan lampion untuk menambah
kesan Fukuzushi Bahureksa sebagai restoran Jepang.

e Untuk kebersihan peralatan makan, penulis menyarankan agar Fukuzushi
Bahureksa selalu memastikan agar alat-alat makan yang digunakan
pelanggan selalu dalam keadaan bersih. Termasuk tempat-tempat bumbu,
seperti tempat wasabi, agar dilap dengan rutin supaya tidak terdapat noda
bekas tangan.

e Untuk kerapian meja kursi, penulis menyarankan agar Fukuzushi
Bahureksa selalu memastikan meja kursi tertata dengan rapi. Serta, untuk
memastikan agar setiap kursi yang digunakan pada satu meja sama dan
tidak berbeda satu kursi dengan yang lainnya.

2. Kepuasan pada dimensi freshness juga bepengaruh signifikan terhadap niat

beli ulang ke Fukuzushi Bahureksa, oleh karena itu, saran untuk
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meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap dimensi freshness Fukuzushi

Bahureksa (diurutkan dari dimensi dengan skor kepuasan pelanggan terkecil)

adalah:

Penulis menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa lebih memperhatikan
kesegaran bahan makanan karena banyak makanan Fukuzushi Bahureksa
yang tidak terasa segar. Fukuzushi Bahureksa sebaiknya mengatur agar
bahan makanan yang disiapkan habis untuk sehari dan tidak tersisa
terlalu banyak sehingga tidak perlu disimpan untuk jangka waktu yang
lama sehingga menyebabkan kesegaran bahan makanan berkurang.
Fukuzushi Bahureksa juga dapat mempertimbangkan untuk membeli
mesin freezer yang lebih baik supaya kesegaran bahan makanan dapat
lebih terjaga. Kesegaran bahan makanan dapat menjadi prioritas untuk
perbaikan Fukuzushi Bahureksa karena memiliki skor kepuasan
pelanggan terkecil.

Penulis menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa meningkatkan rasa
makanan. Fukuzushi Bahureksa sebaiknya memperhatikan komposisi
nasi dan komposisi isian sushi, jangan sampai nasi terlalu banyak dan
isian terlalu sedikit sehingga sushi tidak berasa. Fukuzushi Bahureksa
juga sebaiknya meningkatkan variasi bahan makanan dan bumbu serta
menyiapkan acar jahe jepang (gari) supaya sushi tidak terasa sama satu
dengan yang lainnya. Rasa makanan dapat menjadi prioritas untuk
perbaikan Fukuzushi  Bahureksa karena memiliki skor kepuasan
pelanggan terkecil.

Penulis menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa meningkatkan kualitas
bahan makanan yang dihidangkan. Bahan makanan sebaiknya lebih
dijaga kesegarannya. Fukuzushi Bahureksa juga sebaiknya menggunakan
nasi khusus untuk sushi, bukan nasi biasa agar sushi terasa lebih enak
dan tidak mudah hancur ketika diangkat.

Penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa agar lebih memperhatikan
tekstur makanan yang dihidangkan, jangan sampai terasa alot, seperti
keripik kentang pada sushi Fish & Chip dan kulit pinggaran sushi Fuku
Roll dan Mozza MK.
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3. Penulis memiliki saran untuk dimensi-dimensi lainnya yang dirasa masih

kurang puas oleh pelanggan untuk menjadi bahan pertimbangan perbaikan

bagi Fukuzushi Bahureksa:

Untuk dimensi empathy, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa
untuk membuat standar kerja yang harus diikuti setiap karyawan, seperti
berapa lama waktu membuat dan mengantarkan makanan yang dapat
ditoleransi oleh pelanggan, bagaimana melayani pelanggan dengan
ramah, mengetahui informasi yang berkaitan tentang Fukuzushi
Bahureksa seperti promo dan bahan makanan serta minuman, melayani
pelanggan dengan atentif dan responsif, dll. Apabila standar kerja telah
ada, Fukuzushi Bahureksa dapat mengadakan pelatihan ulang dan
pemantauan kinerja kepada karyawan Fukuzushi Bahureksa sehingga
mereka mengikuti standar kerja tersebut. Penulis juga menyarankan agar
Fukuzushi Bahureksa melakukan peninjauan ulang terhadap penggajian
dan jadwal Kkerja karyawan untuk memastikan bahwa karyawan
mendapatkan gaji yang sepadan dan memiliki jadwal kerja serta waktu
istirahat dan liburan yang sesuai agar kepuasan kerja karyawan terjamin
sehingga karyawan dapat memiliki semangat dan motivasi kerja yang
tinggi. Apabila semua itu telah dilakukan dan ada karyawan yang tidak
menunjukkan perubahan dalam kinerja, Fukuzushi Bahureksa dapat
mempertimbangkan untuk memberhentikan dan mengganti karyawan
tersebut. Penulis juga menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa
mempertimbangkan untuk memperbaiki komposisi sushi agar nasinya
tidak terlalu banyak dan isiannya tidak terlalu sedikit serta memperbaiki
menu all you can eat agar kualitasnya sepadan dengan harga yang
dibayarkan pelanggan.

Untuk dimensi reliability, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa
untuk mengadakan pelatihan terhadap para karyawan dapur agar dalam
membuat makanan dapat sesuai aslinya dengan gambar pada menu.
Penulis  juga menyarankan agar Fukuzushi Bahureksa
mempertimbangkan untuk mengadakan pelatihan atau menambah jumlah

karyawan maupun karyawan dapur sehingga dapat lebih cepat dalam
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membuat dan mengantarkan pesanan pelanggan. Fukuzushi Bahureksa
juga dapat mempertimbangkan untuk melatih kembali karyawannya yang
lambat dalam memperbaiki kesalahan agar dapat memperbaiki kesalahan
dengan cepat. Penulis juga menyarankan Fukuzushi Bahureksa untuk
mengadakan pelatihan ulang terhadap karyawan-karyawannya agar tidak
salah dalam membawakan pesanan pelanggan. Penulis juga menyarankan
agar Fukuzushi Bahureksa selalu menyediakan bon yang akurat terhadap
pelanggan dan menjelaskan apabila ada biaya ekstra yang sebelumnya
tidak disebutkan.

Untuk dimensi assurance, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa
untuk menetapkan standar pelayanan yang harus dipenuhi oleh setiap
karyawan dan melakukan pemantauan untuk memastikan bahwa standar
tersebut terpenuhi, melatih semua karyawan dengan baik sehingga dapat
melayani pelanggan dengan kompeten, dan selalu jujur dalam
memberikan pesanan maupun bon kepada pelanggan.

Untuk dimensi responsiveness, penulis menyarankan Fukuzushi
Bahureksa untuk melatin kembali semua karyawannya agar dapat
merespons permintaan pelanggan dengan tanggap dan cepat, menambah
jumlah karyawan setidaknya 3 orang (2 orang untuk ditempatkan di
setiap sudut sisi kanan area makan lantai 1, 1 orang untuk ditempatkan
di area makan lantai 2) agar semua permintaan pelanggan dapat terpantau
dan terespons, serta memastikan agar semua karyawan memerhatikan
permintaan pelanggan dan tidak sering mengobrol satu sama lain.

Untuk dimensi presentation, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa
untuk membuat menu makanan yang memiliki bentuk yang unik, kreatif,
dan khas restoran tersebut, menggunakan bahan garnish (hiasan
makanan) yang berkualitas (kulit ikan kering yang tidak terasa kasar,
keripik kentang yang terasa gurih dan tidak alot, dll.) untuk menjaga rasa
makanan, menyesuaikan garnish yang ada pada makanan yang disajikan
dengan garnish yang ada pada menu, menyusun garnish pada makanan
dengan rapi dan tidak berantakan, menyajikan porsi makanan sesuai
dengan porsi makanan yang dipresentasikan di menu, serta menyajikan
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makanan dengan penataan yang rapi (nasi dan garnish-nya tidak
berantakan).

e Untuk dimensi well cooked, penulis menyarankan Fukuzushi Bahureksa
untuk memastikan bumbu meresap pada makanan sehingga makanan
memiliki rasa yang lebih enak, memastikan makanan yang seharusnya
disajikan dalam keadaan matang memang disajikan dalam keadaan
matang sempurna, serta memastikan makanan yang disajikan dan
topping/garnish-nya tidak dalam keadaan gosong.

e Untuk dimensi variety of food, penulis menyarankan Fukuzushi
Bahureksa untuk menambah variasi makanan seperti nasi goreng, ramen,
bento, dll. Namun, apabila Fukuzushi Bahureksa memilih untuk fokus
terhadap menu yang sekarang dimiliki, terutama sushi, penulis
menyarankan Fukuzushi Bahureksa agar makanan yang disajikan
memiliki kualitas yang baik, terutama dari segi rasa dan kesegaran.

4. Pada penelitian yang sejenis, penulis menyarankan agar dicari variabel lain
yang mempengaruhi niat beli ulang Fukuzushi Bahureksa karena ada variabel
lain yang mempengaruhi niat beli ulang Fukuzushi Bahureksa sebesar 63,1%
yang tidak diketahui dalam penelitian ini, seperti promosi, atribut produk,
diferensiasi, dll. Penulis juga menyarankan agar dilakukan riset untuk
Fukuzushi Paskal 23 karena di internet dapat ditemukan banyak keluhan
terhadap kualitas pelayanan (waktu tunggu makanan lama, bentuk makanan
yang disajikan tidak sesuai dengan gambar pada menu, dll.) dan kualitas
makanan (sushi tidak enak, sushi tidak segar, nasi yang digunakan nasi biasa
bukan nasi sushi, dll.) Fukuzushi Paskal 23.
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