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BAB V

PENUTUP

Pada bab ini penulis akan membahas mengenai kesimpulan akhir dari

penelitian yang telah dilakukan. Penulis juga memberikan beberapa saran yang

diharapkan dapat bermanfaat bagi industri jasa restoran guna memberikan

pelayanan jasa yang lebih baik terhadap konsumen kedepannya.

5.1 Kesimpulan

Dari hasil analisis yang telah dilakukan pada BAB 1V, peneliti dapat

menarik beberapa kesimpulan anatara lain sebagai berikut:

1. Karakteristik responden dalam penelitian ini menunjukkan bahwa

sebagian besar 76,3% konsumen adalah laki dengan 49,3% rentang

usia antara 18 — 24 tahun . Tingkat pendidikan responden didominasi
oleh SLTA sebesar 91,5%.

2. Secara parsial hasil regresi sederhana pengaruh persepsi keadilan dapat

dijelaskan sebagai berikut:

a)

b)

Variabel keadilan pemulihan layanan distributif tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan konsumen
Variabel keadilan pemulihan layanan prosedural mempuyai
pengaruh positif dan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pemulihan layanan konsumen

Variabel keadilan pemulihan layanan interaksional mempunyai
pengaruh positif dan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pemulihan layanan konsumen

3. Persepsi keadilan pemulihan layanan (keadilan distributif, keadilan

prosedural dan keadilan intearksional) secara bersama - sama

berpengaruh pada kepuasan pemulihan layanan konsumen
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4. Konsumen yang puas terhadap pemulihan layanan secara langsung
memiliki pengaruh positif dan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen yang berarti apabila konsumen puas maka akan
menaikkan tingkat loyalitas konsumen

5. Konsumen yang puas terhadap pemulihan layanan secara langsung
memiliki pengaruh positif getok tular konsumen dan berpengaruh
signifikan yang berarti bahwa apabila konsumen puas maka konsumen
akan memberikan getok tular positif

6. Secara keseluruhan konsumen yang mengalami kegagalan layanan dan
kemudian mendapatkan pemulihan layanan akan mencapal kepuasan
apabila konsumen diperlakukan secara adil. Konsumen yang
merasakan pemulihan layanan jasa yang diterima olehnya adil dapat
mencapai kepuasan yang kemudian menyebabkan semakin tinggi
tingkat loyalitas dan menyebarkan getok tular yang positif

5.2 Implikasi Manajerial

Penelitian ini menunjukkan bahwa jasa merupakan suatu bentuk usaha
yang kompleks. Subuah perusahaan penyaji jasa sebaiknya memperhatikan faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi keberlangsungan usaha. Pemulihan layanan
berperan penting dalam jasa terutama pada saat terjadinya kegagalan layanan dan
pemulihan layanan merupakan salah satu jalan keluar untuk mengatasi

permasalahan ini

Penelitian yang dilakukan oleh Hee-Jung (2007) mengatakan pemulihan
jasa adalah bagaimana menanggapi pengaduan, membangun hubungan jangka
panjang dengan konsumen dan menyediakan tempat bagi konsumen untuk dapat
memberikan pengaduan. Memahami ketidakpuasan konsumen dapat memberikan
pemahaman bagi manajerial terutama dalam menentukan strategi yang tepat
dalam mengatasi ketidakpuasan konsumen. Tentunya strategi yang tepat dapat

mengubah ketidakpuasan menjadi kepuasan dengan strategi yang tepat.
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Terbukti berdasarkan hasil penelitian ini bahwa faktor keadilan menjadi
pembeda dalam jasa. Dalam kasus jasa, interaksi, prosedur hingga distribusi
memainkan kunci utama dalam permainan ini. Melihat hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa keadilan distributif tidak mempunyai pengaruh. Apabila
dilihat dari rata — rata hasil dari jawaban responden pada kuesioner, pada butir
pertanyaan 1 sampai 3 yang mewakili pertanyaan mengenai keadilan distributif
memiliki nilai 3,93 pada butir pertanyaan 1, nilai 3,85 pada butir pertanyaan ke 2
dan nilai 3,82 pada butir pertanyaan ke 3. Sedangkan rata - rata pada butir

pertanyaan ke 4 bernilai 4,1.

Nilai rata — rata pada butir pertanyaan 1 sampai 3 berkisar pada nilai netral
yang artinya bahwa terdapat perbedaan pendapat dari konsumen. Melihat hasil
tersebut dapat dijelaskan dengan melihat bunyi pernyataan pada butir pernyataan
1 sampai dengan 4. Meskipun manajemen restoran sudah memberikan
kompensasi yang sudah pantas, namun responden bisa saja tidak menggangap
bahwa kompensasi yang diberikan tersebut berarti (pernyataan butir 1), tidak
diterima (pernyataan butir 2) dan bahkan tidak sesuai keinginan (pernyataan butir
3). Hal ini dapat disebabkan oleh berbagai macam alasan, misalkan saja momen
pada saat konsumen. Terlihat bahwa konsumen mempunyai preferensi yang
berbeda satu sama lain.

Manajamen harus menyadari kenyataan ini dimana Kketerbukaan
komunikasi sekarang dapat menjadi sarana bagi perusahaan penyedia jasa sebagai
bahan penghasil keuntungan. Meskipun dalam penelitian ini keadilan distributif
mempunyai dampak negatif, namun bukan berarti semua usaha jasa mempunyai
kasus yang sama seperti halnya dalam penelitian ini. Kepuasan mempunyai
banyak ukuran. Setiap konsumen mempunyai definisi yang berbeda terhadap
kepuasan mereka dalam menikmati kebutuhan akan jasa. Berdasarkan hasil dalam
penelitian ini, penyaji jasa dapat memperhatikan dengan seksama faktor-faktor

dalam penelitian ini dan menjadi acuan dalam memberikan jasa yang lebih baik.
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Sebuah bisnis yang baik sebaiknya memperhatikan strategi bisnis yang
digunakan. Dalam kasus dunia jasa, strategi pemulihan yang baik memadai akan
dapat diterima dengan baik oleh konsumen. Hasilnya konsumen akan mencapai
kepuasan. Diharapkan bahwa dengan adanya penyesuaian strategi bisnis yang
lebih baik maka konsumen akan loyal dan mengurangi tingkat perpindahan jasa
atau bahkan keluar dari penggunaan dan lebih meningkatkan loyalitas dan
penyebaran komunikasi getok tular yang positif sehingga menarik konsumen yang
lebih.

6.3 Keterbatasan Penelitian dan Saran Untuk Penelitian Mendatang

Dalam penelitian ini meskipun hasil dapat membantu dalam memahami
hubungan kepuasan terkait dengan pemulihan jasa, namun masih  terdapat
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini. Penulis menyarankan pada penelitian
selanjutnya untuk memperluas cakupan jumlah responden. Mengingat bahwa
dalam penelitian ini cakupan penelitian tertuju pada restoran dengan jangkauan
pendapatan menengah kebawah, hasil yang berbeda dapat saja terjadi pada
restoran menengah ke atas. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian
ini terbatas. Proporsi penyebaran responden terkait dengan tujuan penelitian
sebaiknya diperhatikan guna mendapatkan jumlah yang mencukupi dalam
mewakili penelitian mendatang. Batasan terkait karakteristik responden dapat
mempengaruhi perilaku pengaduan konsumen terhadap kegagalan layanan dan
sebaiknya dilakukan penelitian terhadap kalangan atau golongan konsumen
tertentu. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa masih ada variabel lain
yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Beberapa penelitian sebelumnya
banyak menunjukkan bahwa adanya pengaruh emosi yang menentukan perilaku
seorang konsumen. Penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan variabel

emosi sebagai variabel tambahan yang dapat diteliti.
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LAMPIRAN I

KUESIONER




Kuesioner

Isilah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda silang (X) sesuai dengan jawaban

yang anda pilih
T —

1. Jenis kelamin :

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia:
a. 18-24 c.35-44 e. 65+
b. 25-34 d. 45 -64
3. Pendidikan :
a. Lulus:........ b. Tidak sekolah

4. Apakah anda pernah melakukan komplain terhadap produk atau jasa yang pernah
anda gunakan?
a. Ya b. Tidak

Bayangkan sekarang anda mendapatkan service recovery (kompensasi atau perbaikan) dari
staf restoran. Pilihlah salah satu jawaban dengan memberi tanda (X) pada setiap pernyataan

yang sesuai dengan pendapat Anda
Ket: STS = sangat tidak setuju, TS = tidak setuju, N = netral, S = setuju, dan SS = sangat

setuju

Skor
No Pernyataan STS | TS [N | S | SS

Keadilan Distributif

1 | Manajemen restoran menawarkan kompensasi yang berarti.
Kompensasi yang diberikan manajemen restoran dapat saya terima.
3 | Manajemen restoran memberikan kompensasi sesuai keinginan
saya.

4 | Kompensasi yang diberikan staf restoran sudah pantas

Keadilan Prosedural

5 | Masalah langsung ditangani saat itu juga.

6 | Stafrestoran mempunyai kebijakan dan prosedur yang baik untuk
mengatasi masalah ini.

Staf restoran mampu mengatasi masalah secara memadai.

Staf restoran tidak berbelit-belit dalam mengatasi masalah.

9 | Staf restoran mengupayakan penyelesaian masalah secara cepat
Keadilan Interaksional

10 | Staf restoran menunjukkan keprihatinannya pada masalah saya.

N

~

[o¢]




11 | Stafrestoran berusaha memecahkan masalah dengan semestinya.

12 | Staf restoran mengusahakan solusi yang tepat untuk menyelesaikan
masalah.

13 | Saya merasa staf restoran memperlakukan saya secara tidak sopan ®

14 | Staf restoran menunjukkan perhatiannya pada saat mengatasi
masalah.

15 | Komunikasi antara staf restoran dengan saya memadai
Kepuasan Pemulihan Layanan

16 | Saya puas dengan cara manajamen/staf restoran dalam menangani
masalah

17 | Saya puas dengan perlakuan manajamen/staf restoran yang terlibat
dalam penyelesaian masalah ini.

18 | Saya puas dengan prosedur (cara kerja) yang digunakan untuk
memecahkan masalah.

19 | Saya puas dengan kompensasi yang ditawarkan oleh restoran
Loyalitas

20 | Saya berniat akan membeli layanan perusahaan ini lagi di masa
mendatang

21 | Jika situasi ini terjadi lagi pada saya, saya masih akan membeli
layanan perusahaan ini di masa mendatang

22 | Untuk sementara waktu saya masih akan membeli layanan ini sampai
menemukan pengganti yang lebih baik

23 | Karena kejadian ini, saya tidak akan pernah membeli lagi semua
layanan yang ditawarkan perusahaan ini di masa mendatang2 ®
Getok Tular

24 | Saya akan menyarankan kepada teman dan relasi saya, supaya
mengunjungi restoran ini

25 | Saya akan berusaha meyakinkan teman dan relasi saya untuk
menggunakan layanan perusahaan ini

26 | Saya merekomendasikan secara positif restoran ini kepada oranglain

27 | Saya hanya bisa mengatakan hal-hal yang baik terkait dengan

layanan yang diberikan restoran ini










KEADILAN DISTRIBUTIF

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded? 0 .0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.696 4

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
di 11.17 1.531 440 .658
d2 11.18 1.542 .536 .601
d3 11.18 1.576 446 .653

d4 10.82 1.406 .507 .615




KEADILAN PROSEDURAL

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded? 0 .0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

732 5

Item-Total Statistics

Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
p5 15.35 3.689 .620 .646
p6 14.95 3.947 .600 .663
p7 15.38 3.834 434 .709
p8 16.65 2.943 463 741

p9 15.33 4.023 .515 .685




KEADILAN INTERAKSIONAL

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded? 0 .0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.840 6

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
110 20.00 9.966 .608 .817
111 20.35 8.672 .633 .814
112 19.88 10.003 .698 .805
113 19.85 10.130 726 .804
114 20.40 8.075 728 792
115 20.43 10.216 441 .849




KEPUASAN PEMULIHAN LAYANAN

Case Processing Summary

Cases Valid
Excluded®

Total

N %
60 100.0
0 .0
60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.766

4

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
S16 12.97 2.270 517 747
S17 12.72 2.240 .766 .609
S18 12.75 2.801 420 781
S19 12.72 2.342 .603 .691




LOYALITAS

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded® 0 .0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.685 4

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
L20 12.95 2.048 460 .624
L21 12.85 2.062 .534 .581
L22 12.95 2.184 409 .655

L23 12.95 1.913 476 .615




GETOK TULAR

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 60 100.0
Excluded? 0 .0
Total 60 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.819 4

Item-Total Statistics

Cronbach's

Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if ltem

Item Deleted Item Deleted |Total Correlation Deleted
W24 12.18 3.068 466 .851
W25 12.27 2.470 .803 .693
W26 12.27 2.843 .665 763

W27 12.23 2.656 .655 767




LAMPIRAN 111

ANALISIS DESKRIPTIF

MIW
N N/




Statistics

Pendidikan
N Valid 27OI
Missing 0
Mean 1.04
Median 1.00]
Mode 1
Pendidikan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Lulus 260 96.3 96.3 96.3
Tidak Lulus 10 3.7 3.7 100.0
Total 270 100.0 100.0
Statistics
Usia
N Valid 270
Missing ol
Mean 1.67
Median 2.00
Mode 1
Usia
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  18-24 133 49.3 49.3 49.3
25-34 105 38.9 38.9 88.1
35-44 23 8.5 8.5 96.7
45-54 7 2.6 2.6 99.3
>55 2 g 7 100.0
Total 270 100.0 100.0

Statistics




Jenis Kelamin

N Valid 27OI
Missing 0
Mean 1.24
Median 1.00]
Mode 1
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Laki-laki 206 76.3 76.3 76.3
Perempuan 64 23.7 23.7 100.0}
Total 270 100.0 100.0




LAMPIRAN IV
ANALISIS REGRESI




Hasil Uji Regresi Berganda Pengaruh Persepsi Keadilan (keadilan distributif, keadilan
interaksional, dan keadilan prosedural) pada Kepuasan Pemulihan Layanan Konsumen

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .263% .069 .059 2.016
a. Predictors: (Constant), i, d, p
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.232 3 26.744 6.579 .000%
Residual 1081.309 266 4.065
Total 1161.541 269
a. Predictors: (Constant), i, d, p
b. Dependent Variable: s
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 13.408 1.590 8.431 .000
d -.108 .059 -.109 -1.830 .068
p .106 .050 .128 2.136 .034
i 122 .039 .188 3.132 .002

a. Dependent Variable: s



Hasil Uji Regresi Sederhana Pengaruh Kepuasan Pemulihan Layanan Terhadap Loyalitas

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 129 .017 .013 2.064
a. Predictors: (Constant), L
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19.437 1 19.437 4.561 .0343
Residual 1142.104 268 4.262
Total 1161.541 269
a. Predictors: (Constant), L
b. Dependent Variable: S
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 14.780 .947 15.605 .000
L 121 .057 129 2.136 .034

a. Dependent Variable: S



Hasil Uji Regresi Sederhana Pengaruh Kepuasan Pemulihan Layanan Terhadap Getok Tular

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 1322 .017 .014 2.064
a. Predictors: (Constant), W
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20.221 1 20.221 4.748 .030%
Residual 1141.320 268 4.259
Total 1161.541 269
a. Predictors: (Constant), W
b. Dependent Variable: S
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 14.558 1.030 14.136 .000
W 134 .062 132 2.179 .030

a. Dependent Variable: S



LAMPIRAN V
DATA JAWABAN

N—" <,




Pertanyaan

112

115 | S16 | S17 | S18 | S19 | L20 | L21 | L22 | L23 | W24 | w25 | w26 | w27

114

113

111

110

dl|d2|d3|dd |p5|pb6|p7|p8| p9
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46

47

48
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170
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181
182
183
184
185
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203
204
205
206
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208
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214
215
216
217
218
219
220
221
222
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224
225
226
227
228
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230
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245
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247
248
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