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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan mengenai
kepuasan pelanggan pada restoran cepat saji Mc Donald’s, maka dalam hasil
penelitian ini dapat diambil suatu kesimpulan adalah sebagai berikut .

1. Mc Donald’s merupakan sebuah badan usaha yang bergerak dalam
jasa restoran cepat saji dengan berbagai menu cepat saji yang
ditawarkan. Kepemilikan hak atas merek dagang serta resep atas
menu-menu Mc Donalds dapat dimilki oleh setiap orang melalui
mekanisme franchising (waralaba).

2. Profil konsunﬁen keseluruhan dalam penelitian ini adalah  sebagai
berikut : jumlah responden berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh
responden dengan jenis kelamin perempuan 51 responden atau 51 %
sedangkan résponden dengan jenis kelamin laki-laki 49 responden
atau 49%, jiumlah responden berdasarkan usia didominasi oleh
responden jang memiliki usia 20-30 tahun yaitu sebanyak 37
responden a%au 37 %, kemudian disusul dengan jumiah responden
berdasarkan latar belakang pekerjaan didominasi oleh mahasiswa
yaitu sebanyiak 31 responden atau 31%, adapun jumlah responden

berdasarkan berapa kali berkunjung ke Mc Donald’s lebih banyak
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memilih 1 bulan sekali sebanyak 37 responden atau 37%, sedangkan
berdasarkan pengeluaran makan dalam 1 bulan sebesar Rp 100.000-
Rp 500.000 sebanyak 37 responden atau 37 % dan terakhir profil
konsumen ber_das;arkan orang yang menemani berkunjung ke restoran
Mc Donald’s lebih banyak ditemani oleh teman sebanyak 45
responden at;u 45%.
_ Berdasarkan analisis tingkat harapan dan tingkat persepsi restoran
cepat saji Mc Donald’s konsumen merasa puas terhadap fasilitas dan
layanan yangédiberikan meliputi:
a. Fasilitais restoran cepat saji yang lengkap dan modern
b. Memilifki area parkir yang luas dan aman
C. Karyav?van memberikan layanan sesuai wakiu yang dijanjikan
d. Karyavaan memiliki pengetahuan yang memadai  untuk
menja@vab pertanyaan-pertanyaan pelanggan
e. Kema:%npuan karyawan dalam memberikan kepercayaan serta
dalam% meyakinkan pelanggan bahwa pelanggan diléyani
denga%n baik
f. Karyasiman memberikan perhatian dan kepedulian secara

persor}ai kepada pelanggan
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5.2 Saran

Setelah mengetahui Harapan dan Persepsi pada restoran cepat saji
Mc Donald’s cabang Pondok Bambu, maka dapat dikemukakan beberapa
saran dan informasi yang sekiranya dapat bermanfaat bagi Mc Donald's.
Adapun saran-saran yang dapat diberikan sehubungan dengan kepuasan
pelanggan yang telah diterapkan oleh Mc Donald’s adalah sebagai berikut :

1. Hendaknya péngelola Mc Donald’s khususnya cabang Pondok Bambu
lebih meningkatkan kepuasan pelanggan hingga mencapai tingkat
kepuasan yang lebih tinggi meialui pembenahan berbagai unit
pelayanan yang dinilai puas oleh pelanggan menjadi sangat puas.

5  Pembenahan dilakukan terhadap prosedur penerimaan dan pelayanan
sehingga tingikat kepuasan pelanggan menjadi kontinum sangat puas.
Di samping itu pembenahan dalam hal mengupayakan pelayanan
yang terbaik dalam pemesanan makanan dan yang lebih penting
dalam penatéannya aspek kebersihan, kerapihan dan kenyamanan
ruang senantiasa mendapat perhatian serius.

3. Hendaknya pjenge]ola Mc Donald’s khususnya cabang Pondok Bambu
lebih meninégkatkan keterampilan petugas dalam memberikan
informasi, 1eb§ih resposif, serta kebersihan dan kerapihan penampilan

petugas daiar:n memberikan pelayanan.




67

DAFTAR PUSTAKA

Aritonang, Lerbin. 2005. Kepuasan _Pelanggan Pengukuran dan
Penganalisisan_dengan SPSS. PT. Gramedia Pustaka Utama !

Jakarta. :
frawan, Handi. 20@6. 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. Alex Media

Komputindo : Jakarta.
Hair, Lamb dan Mc Daniel. 2001. Pemasaran Buku 1. Salemba Empat :

Jakarta. _
Kotler, Philip. 2002. Manajemen Pemasaran 1. Prenhaliindo : Jakarta.

Kotier, Philip. ZOOQ. Manajemen Pemasaran Buku 1. Salemba Empat !
Jakarta. :

Majalah Marketing No.02/Vil/Februari/2007. Jakarta.

Moenir, HAS. 200(5. Manajemen Pelayanan Umum. PT. Bumi Aksara :
Jakaria. |

Payne, Adrian. 2000. Service Marketing Pemasaran Jasa. Andi Yogyakarta

. Yogyakarta:
Supranto, J, M. A. 2001. Penqgukuran Tingkat Kepuasan Pelangaan untuk

menaikkan Pangsa Pasar. Jakarta : Rineka Cipta.
Tiiptono, Fandy. 2005. Service, Quality and Satisfaction. Andi Offset :

Yogyakarta.
Tjiptono, Fandy. ZOQO. Manajemen Jasa. Andi Offset : Yogyakarta.

Umar, Husein. 20@2. Riset Pemasaran dan_ Perilaku Konsumen. PT.

Gramedia Pustaka Utama : Jakarta.







McDonald’s Indonesia
Store
McDonalds Pondok Bambu Shop House
Jin. Inspeksi Saluran Kalimalang
Phone Number . 021-86604057 / 02186604058
Fax Number . 021-86605214
Jakarta Tlmur

SURAT KETERANGAN
NO.OE106 IMcD/SKP/01/07/2007

rat ini kami selaku pihak McDonaEd’s Pondok Bambu memberitahukan jumlah pengunjung
jan yang datang ke McDo:naId’s Pondok Bambu Jakarta Timur dengan perincian sebagai

September - 27.000 Pengunjung
Oktober -1 38.000 Pengunjung
November -1 30.800 Pengunjung
Total . 95.600 Pengunjung

surat pemberitahuén ini dibuat dengan sebenar-benarnya untuk

<an sebagai mestinya.

) Juli 2007




KUESIUNEK

Saya Yunia Haryani dari Universitas Darma Persada Fakultas Ekonomi Jurusan
in meminta kesediaan anda untuk mengisi kuesioner perikut dalam rangka

ijemen. Ingl
efesaikan skripsi yang saya buat, sebelum dan sesudahnya saya ucapkan terima

ilihlah salah satu dengan tanda “X”
titas responden

lama Responden

;erapa kali anda makan di restaurant cepat saji Mc Donalds cabang Pondok Bambu ?
_ Kurang dari 3 kali
. Lebih dari 3 kali

\pabila anda menjawab kurang dari 3 kali terima kasih atas partisipasi anda dan

ipabila anda menjawab lebih dari 3 kali maka silahkan lanjutkan ke pertanyaan
serikutnya !

Jenis Kelamin - [ Laki-iaki 1 Perempuan

Jsia . []17-20thn [O21-311hn
£330 -40thn 313040 thn

Pekerjaan o €3 Pelajar 1 Wiraswasta [ Pegawai Swasia
[] Mahasiswa ~ [ lbu rumah tangga [ Pegawai Negeri
(3 Lainnya......

Berapa sering anda mengunjungi restaurant cepat saji Mc Donalds cabang Pondok

Bambu :
[ 4-7 kali dalam seminggu [11-2 Minggu sekali (1 1 bulan sekali [} > 1 bulan sekali

Berapa rata-rata penge!uaran anda untuk makan diluar dalam 1 bulan :
1 < Rp 50.000 [0 Rp 50.000 - Rp. 100.000

[0 Rp. 100.000 - Rp.500.000 ] Rp. 500.000 - Rp. 1.000.000

Alasan memilih mengunjungi restoran cepat saji Mc Donalds adalah karena faktor ..
(jawaban diberi peringkat 1 paling sesuai s/d 5 untuk paling tidak sesuai)

(0 Menunya sesuai selera saya

[] Pelayanan yang baik

7  Kenyamanan tempat

O Harga terjangkau

{1 Lokasi strategis

Siapa orang yang paling sering menemani anda mengunjungi restoran cepat saji Mc

Donalds : |
0 Keluarga E] Teman [0 Rekan Kerja [0 Pasangan Anda

anjut ke halaman berikutnya...




ijuk : Bagaimana tingkat kepentingan anda terhadap perusahaan restaurant cepat
ang mampu memberikan layanan yang berkualitas.

PERTANYAAN SKOR
Sangat Dih K Cukup cl;:rang dTlidak
: iharapkan | . iharap | diharap
diharapkan diharapkan kan kan

JGKAT HARAFPAN
wujud)
ruangan yang nyaman dan 5 4 3 2 1
bersihannya
rea parkir yang luas dan aman 5 4 3 2 1
inya berpakaian bersih dan rapi 5 4 3 2 1
randalan )
n yang dilakukan secara tepat 5 4 3 2 1
it
1 memberikan layanan sesu«ai 5 4 3 2 1
1g dijanjikan
engupayakan pelayanan : yang
tanpa kesalahan dalam 5 4 3 2 1
an makanan :
1 menerima keluhan konsumen 5 4 3 2 1
berikan solusi yang baik
ess (Daya tanggap)
caryawan yang cepat tanggap 5 3 5 1
y dalam memberikan pelayanan
1 melayani konsumen dengan 5 3 1
n sopan

karyawan yang selalu smp 5 4 3 2 1
u anda
aminan) -
1 memiliki pengetahuan yang

untuk menjawab pertanyaan- 5 4 ] 2 1
in konsumen
Jan karyawan daiam
@an kepercayaan kepada 5 4 3 2 1
1
emampuan dalam meyakinkan 5 4 3 2 1
1 bahwa konsumen dilayani
aik
1 secara konsisten bersikap 5 4 3 2 1
dan sopan lerhadap ' para
n :
ipati) :

karyawan yang memiliki
1an komunikasi dengan baik S 4 3 2 !
yawan memberikan perhatizn
dulian secara personal kepada 5 4 3 2 1
n f
n dapat dengan mudzh 5 4 3 2 1
3il karyawan untuk dibantu




anjuk : Pernyataan-pernyataan berikut ini berkaitan dengan peniialan anaa ermnaudap
pelayanan yang dlberlk'ln oleh restaurant cepat saji Mc Donald s cabang Pondok

1bu.

SKOR
PERTANYAAN Sangat Puas Cukup Kurang | Tidak
Puas Puas Puas Puas

[INGKAT HARAPAN

arwujud) -

ruangan yang nyaman dan 5 4 3 2 1
ebersihannya

area parkir yang luas dan aman 5 4 3 2 1
nnya berpakaian bersih dan rapi 5 4 3 2 1
Kearrdalan )

an yang dilakukan secara sepat 5 4 3 2 1
at

n memberikan layanan sesuai 5 4 3 2 1
ing dianjikan
nengupayakan pelayanan yang

tanpa kesalahan: dalam 5 4 3 2 1
jan rakanan
in menerima keluhan konsumen 5 4 3 2 1
nberikan solusi yang baik
:ness (Daya tanggap)
| karyawan yang cepat' tanggap 5 4 3 7 1
ap dalam memberikan pelayanan
an melayani konsumen dengan 5 4 1
dan sopan

karyawan yang selalu siap 5 4 3 2 1
intu anda

(Jaminan) =
ran memiliki pengetahuan yang
lai untuk menjawab per’tan/aan— 5 4 3 2 1
raan konsumen
ouan karyawan | dalam
srikan kepercayaan | kepada 5 4 3 2 1
1en ;

kemampuan dalam meyakinkan 5 4 3 2 1
1en bahwa konsumen dilayani
1 baik
an secara konsisten | bersikap 5 4 3 2 1

dan sopan terhadap para
1en
mpati)

karyawan an memiliki

ipuan komunikasiyder?gan baik 5 4 3 2 !
aryawan memberikan perhatian
pedukian secara persona] kepada S 4 3 2 1
nen
ien  dapat  dengan ; mudah 5 4 3 2 1
1ggil karyawan untuk dlbantu

S s e R
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