BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini.

1. Variabel bukti fisik (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) yang ditunjukkan dari nilai ty;q,ng Sebesar 2,481 > tipe
sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,015 < 0,05.

2. Variabel keandalan (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) yang ditunjukkan dari nilai ty;rng Sebesar 2,564 > tipe
sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,012 < 0,05. Variabel keandalan
memiliki pengaruh dominan diantara variabel dimensi kualitas pelayanan
yang lain dan manajemen hubungan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan nilai Unstandardized Coefficients Beta sebesar 35,8 %.

3. Variabel daya tanggap (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan () yang ditunjukkan dari nilai ty;y,ng Sebesar 2,070
> tpel Sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,041 < 0,05.

4. Variabel jaminan (X4) tidak berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y) yang ditunjukkan dari nilai ty;y,g Sebesar 0,136

< tupe Sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,892 > 0,05.
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5. Variabel empati (X5) tidak berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y) yang ditunjukkan dari nilai tp.ng Sebesar -0,835

< tupe Sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,406 > 0,05.

6. Variabel manajemen hubungan pelanggan (X6) berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) yang ditunjukkan dari
nilai tyiyng Sebesar 2,103 >ty Sebesar 1,661 dengan tingkat

signifikansi 0,038 < 0,05.

B. Implikasi Manajerial
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka implikasi manajerial

yang bisa diterapkan pada Restoran Penyet Ria Madiun adalah sebagai

berikut ini.

1. Hasil penelitian variabel bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sehingga perlu dipertahankan atau ditingkatkan agar
selalu dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Restoran dapat
melakukan pengaturan tata letak jarak antar meja agar tidak terlalu
berdekatan, menambah jumlah kipas angin yang tersedia agar pelanggan
merasa lebih nyaman dan setiap meja perlu disediakan asbak rokok supaya
lebih terjaga kebersihan restoran.

2. Variabel keandalan merupakan variabel yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga perlu dipertahankan atau
ditingkatkan agar selalu dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan,

misalnya dengan menambah jumlah menu baru agar pelanggan tidak
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merasa bosan dan selalu memperhatikan jumlah persediaan bahan
makanan untuk mencegah adanya menu yang tidak tersedia.

Hasil penelitian variabel daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sehingga perlu dipertahankan atau ditingkatkan agar
selalu dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan, misalnya karyawan
lebih tanggap terhadap keluhan dan masalah pelanggan. Selain itu,
melakukan evaluasi juga sangat diperlukan apabila menemukan kesalahan
dalam pelayanan yang diberikan. Evaluasi harus diiringi dengan
penyelesaian masalah dan perubahan agar tidak terulang kembali
kesalahan yang sama.

Hasil penelitian variabel jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, meskipun tanggapan responden terhadap variabel
jaminan pada restoran Penyet Ria Madiun rata-rata tinggi. Sehingga
jaminan yang diberikan restoran perlu dipertahankan untuk dapat
menciptakan kepuasan pelanggan. Faktor jaminan yang dapat diberikan
restoran harus lebih memperhatikan mengenai menu yang memang
merupakan faktor penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan pada
saat datang ke restoran. Misalnya dengan menambah porsi menu paketan
agar sesuai dengan harapan pelanggan dan mampu memberikan jaminan
mengenai pengalaman makan di restoran Penyet Ria Madiun menjadi
menyenangkan.

Hasil penelitian variabel empati tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan, meskipun tanggapan responden terhadap variabel



94

empati pada restoran Penyet Ria Madiun rata-rata tinggi. Sehingga empati
yang diberikan restoran perlu dipertahankan untuk dapat menciptakan
kepuasan pelanggan, misalnya pihak restoran berupaya mencari faktor
empati lainnya yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan
selain faktor empati yang disebutkan dalam penelitian ini sehingga mampu
membuat pelanggan merasa puas. Faktor empati lainnya yang bisa
diberikan oleh restoran Penyet Ria Madiun adalah dengan menyediakan
media untuk menyampaikan saran dan pendapat dari para pelanggan,
sehingga strategi restoran dalam memberikan pelayanan dapat sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan.

Hasil penelitian variabel manajemen hubungan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga perlu dipertahankan
atau ditingkatkan agar selalu dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan.
Keterbatasan dalam penggunaan pelayanan pembayaran kartu kredit dan
debit yang hanya berjumlah dua jenis kartu yang ada di restoran Penyet
Ria Madiun, yaitu kartu BCA dan Mandiri. Hal ini perlu menjadi perhatian
pihak rstoran untuk menambah jumlah kartu kredit dan debit yang tersedia
di restoran. Karyawan juga harus mampu menciptakan komunikasi yang
baik dan efektif kepada pelanggan dan menjaga hubungan kemitraan

antara restoran dan pelanggan agar selalu terjalin dengan baik.
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C. Keterbatasan Penelitian

1. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya berjumlah 100
mengingat banyaknya jumlah pelanggan pada restoran Penyet Ria Madiun.

2. Variabel bebas yang diteliti dalam penelitian ini hanya berjumlah enam
variabel.

3. Pada saat pengisian kuesioner tidak disertai dengan wawancara terhadap
responden.

4. Indikator pengukuran kepuasan pelanggan yang digunakan dalam
penelitian ini tidak menggunakan restoran sebagai objek penelitian.

5. Indikator pengukuran manajemen hubungan pelanggan dalam penelitian
ini kurang lengkap dan kurang menjelaskan mengenai kondisi yang

sebenarnya.

D. Saran
Berdasarkan hasil penellitian yang telah dilakukan, maka peneliti

memberikan beberapa saran sebagai berikut ini.

1. Penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan jumlah populasi dan
sampel sehingga dapat menjelaskan hubungan antara variabel dengan
kondisi yang sebenarnya.

2. Penelitian selanjutnya diharapkan menambah variabel lain sebagai
pendorong terciptanya kepuasan pelanggan seperti variabel kualitas

produk dan harga.
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3. Pada saat pengumpulan data bisa dilakukan wawancara terhadap
responden dengan tujuan untuk mengetahui kondisi yang sebenarnya yang
dirasakan responden.

4. Indikator kepuasan pelanggan sebaiknya mempertimbangkan objek
penelitian termasuk produk yang dihasilkan.

5. Indikator pengukuran manajemen hubungan pelanggan lebih
disempurnakan, misalnya dengan mengembangkan dimensi dan indikator
pengukuran manajemen hubungan pelanggan dan mengukurnya dari sudut
pandang pengelola (manajer pemasaran) serta dengan menambah artikel

mengenai pengukuran manajemen hubungan pelanggan.
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