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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik
ulan mengenai tanggapan konsumen Sierra Café & Lounge terhadap

implementasi atribut dining experience yang diterima atau dirasakan, kepuasan

konsumen Sierra Café & Lounge dan pengaruh atribut dining experience terhadap

kepuasan konsumen sebagai berikut :

1.

Andi Tri

Secara Kkeseluruhan tanggapan konsumen terhadap atribut dining
experience yang terdiri dari food quality, service quality dan physical
environment mendapatkan penilaian yang cukup baik dengan penilaian
yang cukup tinggi dari konsumen yang telah mengunjungi Sierra Café &
Lounge. Adapun atribut yang memperoleh penilaian tertinggi yaitu service
quality, dan diikuti oleh physical environment, sedangkan atribut yang
memperoleh penilaian paling rendah adalah dimensi food quality. Dapat
dijelaskan pula bahwa pengalaman konsumen bersantap di Sierra Café &
Lounge sebagian besar dirasakan melalui kualitas pelayanan atau service
quality yang diberikan Sierra Café & Lounge melalui para pegawainya.
Interaksi langsung yang terjadi antara pegawai dan konsumen sangat
mempengaruhi pengalaman yang dirasakan konsumen ketika bersantap di
Sierra Café & Lounge, melalui pelayanan yang cepat dan tepat serta
keramahan yang diberikan pegawai menjadi kunci dalam terwujudnya
pengalaman bersantap yang indah dan tidak terlupakan bagi konsumen
Sierra Café & Lounge.

Berdasarkan hasil pengolahan data mengenai kepuasan konsumen dengan
membandingkan tanggapan responden antara kinerja yang dirasakan dan
yang diharapkan berkaitan dengan implementasi atribut dining experience
di Sierra Café & Lounge, diperoleh hasil bahwa secara keseluruhan
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responden sudah merasa sangat puas terhadap Kkinerja atribut dining
experience. Hal ini berarti kinerja atribut dining experience yang
dijalankan sudah sesuai dengan harapan bahkan melebihi harapan
responden. Seluruh atribut dalam atribut dining experience berada dalam
kategori sangat puas, tetapi yang memiliki nilai kepuasan paling tinggi
adalah service quality, dan diikuti oleh food quality sedangkan yang
memiliki nilai kepuasan paling rendah adalah physical environment.
Tingkat kepuasan konsumen yang berbeda terhadap atribut-atribut dining
experience sangat bergantung terhadap seberapa tingginya harapan mereka
terhadap kinerja sesungguhnya yang akan mereka dapatkan atau rasakan.
Konsumen yang datang ke Sierra Café & Lounge memiliki harapan yang
tertinggi terhadap atribut service quality, diikuti physical environment dan
yang terakhir food quality. Sehingga jika dalam keadaan sesungguhnya
kinerja yang dirasakan konsumen ketika berada di Sierra Café & Lounge
yang mendapatkan penilaian terbaik adalah service quality, diikuti
physical environment dan yang terakhir food quality, maka akan
didapatkan hasil bahwa nilai kepuasan paling tinggi adalah service quality,
dan diikuti oleh food quality dan yang memiliki nilai kepuasan paling
rendah adalah physical environment.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan atau secara
keseluruhan keseluruhan terdapat pengaruh yang signifikan antara atribut
dining experience terhadap kepuasan konsumen di Sierra Café & Lounge.
Atribut dining experience yang diimplementasikan Sierra Café & Lounge
berkontribusi besar dalam penciptaan kepuasan konsumen. Sedangkan
secara parsial, keseluruhan atribut dari dining experience yang terdiri dari
food quality, service quality, dan physical environment memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sierra Café & Lounge.
Food quality merupakan atribut dining experience yang paling
berpengaruh dari atribut dining experience lainnya. Hal ini dikarenakan

makanan merupakan hal utama dalam setiap proses bersantap, sehingga
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apabila semakin tinggi kualitas makanan yang diberikan kepada konsumen
akan semakin baik pula pengalaman bersantapnya serta semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen tersebut, seperti yang
diungkapkan oleh Peri (2006) dalam Chow K. Yong, EtAlI
(2013:18) food quality is an essential elementthat restaurants must

provide in order to fulfill the customer’s needs and satisfaction”.

5.2  Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis
memberikan beberapa rekomendasi mengenai implementasi atribut dining
experience dengan harapan dapat memberikan masukan bagi Sierra Café &
Lounge dalam meningkatkan dan mempertahan kepuasan konsumen, yaitu
sebagai berikut:

1. Secara keseluruhan, implementasi dan penyampaian atribut dining
experience di Sierra Café & Lounge dinilai sudah cukup baik oleh
konsumen. Kinerja atribut dining experience yang diterima konsumen
yang mendapatkan nilai terendah adalah food quality. Lebih tepatnya
adalah kualitas minuman yang disajikan, kebanyakan konsumen
mengeluhkan tampilan dan rasa minuman yang disajikan dan variasi
minuman yang disediakan di dalam menu. Untuk menambah nilai
kepuasan konsumen terhadap food quality sebaiknya pihak manajemen
dan divisi pantry & bar bekerjasama untuk berinovasi dalam
meningkatkan tampilan dan rasa dari minuman yang disajikan, juga untuk
menambah variasi minuman yang disediakan di menu.

2. Secara keseluruhan kepuasan konsumen yang dirasakan terhadap atribut
dining experience berada pada kategori yang sangat puas. Physical
environment, salah satu atribut yang menjadi nilai lebih yang dimiliki
Sierra Café & Lounge karena mampu menciptakan suasana bersantap yang
jarang dimiliki café lain di Bandung belum dapat disampaikan dengan
optimal dan diterima konsumen dengan baik. Kebanyakan konsumen
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memberikan penilaian yang rendah terhadap desain menu yang kurang
menarik dikarenakan keadaannya yang kurang rapih dan bentuknya sangat
klasik. Papan menu menjadi media penting bagi konsumen untuk
menentukan makanan atau minuman yang akan dikonsumsinya di dalam
restoran, sehingga pihak restoran sebaiknya segera mendesain ulang dan
mengganti papan menu agar menjadi lebih menarik bagi konsumen. Selain
daya tarik desain papan menu, desain eksterior bangunan dari gedung
Sierra Café & Lounge juga mendapat penilaian yang rendah dari
konsumen, kebanyakan konsumen merekomendasikan penambahan
properti di bagian outdoor dining area, seperti penambahan tanaman-
tanaman hias dan lampu-lampu yang dipasang diujung dining area agar
menciptakan suasana yang lebih hangat dan romantis.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan penulis terhadap pengaruh atribut
dining experience terhadap kepuasan konsumen, menghasilkan bahwa
ketiga atribut pada dining experience, yaitu food quality, service quality
dan physical environment memiliki pengaruh yang signifikan. Kepuasan
yang tertinggi dipengaruhi oleh service quality, sehingga alangkah baiknya
apabila Sierra Café & Lounge dapat mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen melalui pegawainya,
untuk menjaga kepuasan setiap konsumen yang datang ke Sierra Café &
Lounge.

Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih terdapat banyak kelemahan
dan kekurangan karena keterbatasan penulis dalam melakukan penelitian
ini. Salah satunya dalam pengkajian teori dining experience. Oleh karena
itu, penulis berharap akan adanya penelitian lanjutan atau sebagai bahan
rekomendasi untuk peneliti berikutnya dengan meneliti faktor-faktor lain
seperti service encounter atau service experience yang dapat
meningkatkan kepuasan konsumen di Sierra Café & Lounge secara lebih

mendalam. Temuan lain diharapkan bisa menjadi masukan bagi
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perkembangan dan kemajuan Sierra Café & Lounge di masa yang akan
datang.
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