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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan penelitian akan mencakup pembahasan atas hasil 

pengolahan data dari jawaban kuesioner dari responden yang merupakan 

konsumen yang memiliki kegemaran berkumpul di cafe dan pernah berkunjung 

Waroeng Milenial.Berikut adalah kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis: 

 

5.1.1 Persepsi Konsumen Terhadap Tangibles 

1. Tingkat ketersediaan jumlah meja yang memadai untuk berkumpul di Waroeng 

Milenial 

Konsumen yang memberikan persepsi negatif sebesar 89% berdasarkan 

alasan ketersediaan jumlah meja memang banyak namun kecil di area smoking 

dan jumlah meja dalam ruangan non-smoking sedikit namun cukup besar. 

Konsumen yang memberikan persepsi positif sebesar 3% memberikan alasan 

bahwa jumlah meja di area smoking sudah cukup banyak. Maka dari itu, 

dibutuhkannya penyesuaian jumlah meja dengan variasi kapasitas. Variasi meja 

untuk kapasitas berkumpul dapat menggantikan meja meja kecil di area 

smoking dan meja di area non-smoking pada area yang masih kosong dapat 

ditambahkan meja. 

2. Tingkat kemenarikan dekorasi ruangan cafe Waroeng Milenial 

  Konsumen yang memberikan persepsi negatif sebesar 62% 

memberikan alasan bahwa dekorasi cafe belum unik dan estetik (indah) untuk 

berfoto. Konsumen yang memiliki persepsi positif sebesar 6% memberikan 

alasan bahwa dekorasi cafe sudah lumayan nyaman dan indah untuk dilihat. 

Maka dari itu, dikarenakan tema dekorasi Waroeng Milenial sudah monokrom 

sebaiknya ditambahkan ornamen dekorasi seperti (vas bunga, piring, meja, 

kursi, lukisan, lantai, dan lain-lain) dibuat unik untuk difoto dan menarik 

perhatian. 
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3. Tingkat kenyamanan jarak kursi di cafe Waroeng Milenial untuk berkumpul 

 Konsumen yang memiliki persepsi positif sebesar 88% dengan alasan 

bahwa kursi area smoking kecil dan sempit dan untuk kursi area non-smoking 

terdapat meja yang tidak bisa dipindahkan apabila ingin menyesuaikan dengan 

jarak meja. Konsumen yang memiliki persepsi positif sebesar 2% memberi 

alasan bahwa kursi area non-smoking tidak menghalangi jalan. Maka, sebaiknya 

cafe Waroeng Milenial pada area smoking lebih merenggangkan jarak antar 

kursi atau mengganti kursi yang lebih memiliki tempat duduk yang luas dan 

untuk area non-smoking sudah cukup baik. 

4. Tingkat kenyamanan toilet (bersih, leluasa, tidak bau) 

Konsumen yang memiliki persepsi negatif sebesar 84% dengan alasan 

bahwa toilet sempit, kotor, dan berantakan (terdapat alat pembersih toilet dalam 

area toilet) sehingga mengganggu kenyamanan konsumen. Konsumen yang 

memiliki persepsi positif sebesar 3%. Beberapa konsumen tersebut 

memberikan alasan bahwa kloset duduk sudah cukup nyaman dan tidak berbau. 

Maka dari itu, perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kinerja 

yaitu menata dengan rapi barang-barang yang ada dalam toilet, membersihkan 

toilet secara rutin, dan pastikan ada sirkulasi udara dalam toilet yang memadai. 

5. Tingkat kenyamanan pencahayaan di cafe Waroeng Milenial 

Konsumen kebanyakan memiliki persepsi cenderung negatif sebesar 

69% dengan alasan beberapa konsumen yaitu terlalu terang dan terbuka di area 

non-smoking karena cahaya lampu sangat terang dan cahaya matahari yang 

terang. Sedangkan terdapat 3% konsumen yang memiliki persepsi positif. 

dengan alasan area smoking sudah memiliki cahaya matahari yang nyaman dan 

cahaya lampu di sore hingga malam sudah cukup nyaman tidak terlalu terang 

maupun gelap. Maka dari itu, Waroeng Milenial sebaiknya memiliki tirai dalam 

area non-smoking yang dapat disesuaikan sesuai dengan selera dan 

kenyamanan responden. 

6. Tingkat kemenarikan tampilan sajian makanan dan minuman cafe 
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Konsumen kebanyakan memiliki persepsi negatif sebesar 65% dengan 

alasan tidak menggugah selera dan tidak menarik dikarenakan perpaduan warna 

yang kurang bervariasi antara komponen makanan. Konsumen yang memiliki 

persepsi positif sebesar 3% memiliki alasan bahwa penampilan minuman sudah 

menggugah selera dan penampilan komponen makanan terstruktur (tidak 

berantakan). Maka dari itu, Waroeng Milenial dapat melakukan perbaikan 

seperti menambah kondimen (saus) ataupun komponen lauk seperti lalapan atau 

salad yang berwarna cerah agar tampilan makanan lebih menarik dan estetik. 

7. Tingkat kelezatan rasa makanan dan minuman cafe 

Konsumen kebanyakan memiliki persepsi cenderung negatif sebesar 

81% dengan alasan dari beberapa konsumen yaitu berkualitas rasa standar, tidak 

memiliki rasa yang unik., dan nasi kurang fresh. Konsumen yang memiliki 

persepsi positif sebesar 3% dengan alasan dari beberapa konsumen bahwa kopi 

memiliki rasa yang enak (kental dan wangi) dan nasi butter katsu memiliki 

kegurihan yang pas. Maka dari itu, Waroeng Milenial dapat meningkatkan 

kinerja dengan cara menambahkan variasi menu yang unik (memiliki ciri khas) 

dan menyediakan variasi kondimen (saus, bumbu, tingkat kepedasan) agar 

konsumen dapat memilih sesuai dengan sekera mereka. 

8. Tingkat kemudahan akses menuju pintu masuk cafe Waroeng Milenial 

Konsumen kebanyakan memiliki persepsi negatif sebesar 70% dengan 

alasan dari beberapa konsumen yaitu tangga yang agak curam membuat mereka 

kurang nyaman. Konsumen yang memiliki persepsi positif sebesar 2% memiliki 

alasan bahwa akses mencari pintu masuk mudah dikarenakan terdapat logo dan 

petunjuk pintu masuk yang jelas sehingga akses mudah dan tidak 

membingungkan. Maka, pihak Waroeng Milenial dapat meningkatkan kinerja 

dengan cara memastikan bahwa tangga aman, terdapat pegangan dan lantai 

tangga yang tidak licin. 
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5.1.2 Persepsi Konsumen Terhadap Responsiveness 

1. Tingkat Kecepatan Pelayanan Cafe Waroeng Milenial dalam Membantu 

Kesulitan atau Keluhan Pelanggan 

Konsumen kebanyakan memiliki persepsi negatif sebesar 84% dengan 

alasan dari beberapa responden yaitu membutuhkan waktu yang lama ketika 

konsumen meminta alat makan pendukung seperti tissue ataupun membutuhkan 

menu dikarenakan pelayan terlihat sibuk bolak balik mengantar makanan 

ataupun menangani kasir. Pihak manajemen Waroeng Milenial dapat 

memasitikan bahwa pelayan tidak bertugas ganda yang mengebabkan pelayan 

sibuk dengan tugasnya sehingga konsumen tidak diabaikan. 

2. Tingkat Kecepatan Pelayanan Cafe Waroeng Milenial dalam Menyajikan 

Pesanan Pelanggan 

Konsumen kebanyakan memiliki persepsi negatif sebesar 85% dengan 

alasan dari beberapa konsumen bahwa mereka menunggu pesanan makanan 

datang terlalu lama yang membuat mereka tidak nyaman dikarenakan minuman 

habis duluan sebelum makanan mereka datang. Konsumen yang memiliki 

persepsi positif hanya sebesar 2%. Salah satu konsumen tersebut memberikan 

alasan bahwa makanan dan minuman yang mereka pesan datang tidak lebih dari 

15 menit setelah mereka pesan. Maka dari itu, Pelayan Waroeng Milenial dapat 

mempercepat waktu pembuatan makanan. 

.  

5.1.3 Analisis Kepuasan Konsumen  

Penulis melakukan analisis kepuasan konsumen cafe Waroeng Milenial 

menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) berdasarkan hasil rata-

rata kinerja dan kepentingan. Berikut adalah kesimpulan dari analisis kepuasan 

selisih kinerja cafe Waroeng Milenial dengan kepentingan (harapan) atribut 

cafe: 

1. Analisis yang dilakukan dengan menggunakan tahap pertama Importance 

Performance Analysis (IPA) yaitu menghitung tingkat kesesuaian dapat 

diinterpretasi bahwa konsumen merasa puas hanya dalam indikator tingkat 
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kerapian pakaian pelayan cafe dikarenakan tingkat kesesuaian rata-rata kinerja 

dengan rata-rata kepentingan lebih dari 100%. Untuk atribut variabel lainnya, 

Waroeng Milenial belum berhasil memuaskan konsumen. 

2. Analisis selanjutnya penulis menginterpretasikan diagram kartesius untuk 

mengetahui posisi kuadran masing-masing atribut. Sehingga penulis 

mengetahui posisi atribut agar dapat mengetahui prioritas perbaikan. Berikut 

adalah hasil analisis kuadran secara singkat: 

a. Kuadran I 

Pada kuadran satu menunjukan bahwa tingkat kepentingan yang 

tinggi bagi konsumen serta kinerja yang rendah membutuhkan perhatian 

pihak manajemen Waroeng Milenial untuk dilakukan tindakan 

perbaikan dengan segera. Indikator yang termasuk kuadran I yaitu 

tingkat ketersediaan jumlah meja, tingkat kenyamanan jarak kursi, 

tingkat kenyamanan toilet, kecepatan pelayan dalam membantu 

kesulitan dan keluhan, dan kecepatan pelayan dalam menyajikan 

pesanan.  

b. Kuadran II 

Pada kuadran dua menunjukan tingkat kepentingan yang tinggi 

bagi konsumen dan memiliki kinerja yang tinggi sehingga tidak 

dibutuhkan nya tindakan perbaikan dan diharapkan Waroeng Milenial 

dapat mempertahankan kinerja indikator dalam kuadran ini. Namun, 

tidak terdapat indikator yang termasuk kuadran II. 

c. Kuadran III 

Pada kuadran tiga menunjukan tingkat kepentingan bagi 

konsumen yang rendah dan tingkat kinerja yang rendah. Pihak Waroeng 

Milenial tidak perlu memprioritaskan untuk melakukan tindakan 

perbaikan. Indikator yang termasuk kuadran III adalah tingkat kelezatan 

rasa makanan dan minuman cafe. 

d. Kuadran IV 
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Pada kuadran empat menunjukan tingkat kepentingan rendah bagi 

konsumen namun kinerja yang dilakukan oleh Waroeng Milenial dinilai 

tinggi. Waroeng Milenial tidak perlu untuk memprioritaskan indikator 

di kuadran ini namun alangkah baiknya dipertahankan. Indikator dalam 

kuadran empat yaitu tingkat kemenarikan dekorasi ruangan cafe, tingkat 

kenyamanan pencahayaan cafe tingkat kemenarikan tampilan sajian 

makanan dan minuman cafe, dan tingkat kemudahan akses menuju pintu 

masuk cafe. 

 

5.1.4 Niat Beli Ulang Konsumen Pada Cafe Waroeng Milenial 

1. Tingkat keinginan konsumen untuk merekomendasikan cafe Waroeng Milenial 

kepada orang-orang terdekatnya 

Konsumen sebesar 86% kemungkinan besar tidak akan 

merekomendasikan Waroeng Milenial kepada orang-orang terdekat. 

Kemungkinan besar konsumen belum merasa puas ataupun masih banyak 

atribut cafe di Waroeng Milenial masih dinilai buruk. Sehingga, Waroeng 

Milenial tidak menjadi cafe yang terlintas di pikiran konsumen untuk 

direkomendasikan kepada orang-orang terdekat mereka. 

2. Tingkat keinginan konsumen untuk membeli kembali produk Waroeng 

Milenial 

Konsumen sebesar 80% memungkinkan untuk tidak membeli produk 

Waroeng Milenial ketika mereka membutuhkan atau sedang mencari cafe. 

Kemungkinan besar konsumen lebih memilih untuk mengunjungi cafe yang 

lebih dekat dengan lokasi mereka dan apabila sedang di Ciumbuleuit, mereka 

lebih tertarik untuk mengunjungi cafe lain. Penyebab konsumen memilih cafe 

lain dikarenakan kinerja yang lebih baik dibandingkan Waroeng Milenial. 

 

5.1.5 Analisis Kelayakan Model Dan Pengaruh Menggunakan PLS-SEM 

PLS-SEM akan mengungkap pengujian model penelitian dan pengaruh 

antar variabel. Berikut adalah kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis: 
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1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Penulis melakukan uji outer loadings melalui PLS Algorithm yang 

menghasilkan indikator variabel yang valid berdasarkan validitas konvergen 

dan diskriminan, serta dapat diandalkan untuk menggambarkan masing-masing 

variabel. Berikut adalah hasil uji outer model: 

• Seluruh indikator penelitian lulus uji outer loadings dikarenakan nilai 

outer loading indikatornya berada pada rentang 0,4 hingga 0,7 

• Seluruh variabel berada diatas angka 0,7, sehingga seluruh variabel pada 

penelitian ini telah lolos uji composite reliability. 

• Namun, terdapat nilai AVE dalam variabel Z1 (kepuasan konsumen 

oleh tangibles) yang memiliki nilai 0,453. Apabila nilai AVE dibawah 

0,5 namun nilai composite reliability pada variabel tersebut berada 

diangka 0,6, maka nilai AVE tersebut masih dapat dikatakan memiliki 

validitas yang baik (Fornell & Larcker, 1981) 

• Hasil pada cross loading menunjukan bahwa seluruh variabel dapat 

terwakili oleh indikatornya, namun pada variabel Tangibles dan 

Kepuasan Tangibles, terdapat beberapa indikator yang nilai outer 

loadingnya lebih kecil dibanding cross loading. Kasus ini terjadi akibat 

variabel Kepuasan Tangibles (beserta variabel Kepuasan 

Responsiveness pada Fornell-Larcker Criterion) merupakan higher 

order construct yang dihitung dengan metode repeated indicator 

approach. Perhitungan pada variabel ini menggunakan variabel 

Tangibles (serta Responsiveness) sebagai bagian dari alat ukurnya, 

sehingga pada discriminant validity pada model ini dapat dikatakan 

lolos uji. 

 

2. Evaluasi Model Struktural (Inner Moder) 

Pengujian model struktural berfungsi untuk mengungkap hubungan 

antar variabel model penelitian. Dalam evaluasi model struktural, penulis 

menggunakan uji VIF sebagai uji prasyarat tidak terjadinya multikolinearitas 
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dan uji R-square untuk mengetahui hubungan antar variabel. Berikut adalah 

kesimpulan yang dapat diambil dari evaluasi model struktural: 

1.   Model penelitian tidak terjadi multikolinearitas sehingga lolos uji prasyarat 

2. Uji R-Square: 

• Kepuasan Konsumen (Tangibles): Digambarkan variabel tangibles 

sebesar 84,2%. Sehingga, memiliki kekuatan model yang kuat. 

• Kepuasan Konsumen (Responsiveness): Digambarkan variabel 

responsiveness sebesar 89,3%. Sehingga, memiliki kekuatan model 

yang kuat. 

• Niat Beli Ulang: Digambarkan kepuasan konsumen (tangibles) dan 

kepuasan konsumen (responsiveness) sebesar 68,7%. Sehingga, 

memiliki kekuatan model yang moderat. 

 

3. Uji Hipotesis Penelitian  

Penulis dapat membuktikan seberapa signifikan pengaruh variabel X1 

(Tangibles) dan X2 terhadap variabel Kepuasan dan Niat Beli Ulang. Serta 

peneliti mendapatkan hasil uji hipotesis diterima atau ditolak.  

Berikut adalah hasil uji hipotesis yang diterima: 

• H1 (Persepsi kinerja tangibles berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen mengenai tangibles cafe Waroeng Milenial) 

• H2 (Persepsi kinerja responsiveness berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen mengenai responsiveness cafe Waroeng Milenial) 

• H4 (Kepuasan konsumen mengenai responsiveness berpengaruh 

signifikan terhadap niat beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial) 

• H6 (Persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai kinerja 

responsiveness berpengaruh  signifikan terhadap niat beli ulang dengan 

dimediasi kepuasan konsumen mengenai responsiveness) 

Berikut adalah hasil uji hipotesis yang ditolak: 

• H3 (Kepuasan konsumen mengenai tangibles berpengaruh terhadap niat 

beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial) 
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• H5 (Persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai kinerja tangibles 

tidak signIfikan berpengaruh terhadap niat beli ulang dengan dimediasi 

kepuasan konsumen mengenai tangibles) 

5.2 Saran  

5.2.1 Saran untuk Waroeng Milenial  

Berdasarkan hasil penelitian yang merupakan analisis kualitatif dan 

kuantitatif, penulis dapat memberikan beberapa saran untuk pihak manajemen 

cafe Waroeng Milenial terutama dalam perbaikan kinerja. Pihak manajemen 

dapat melakukan perbaikan terlebih dahulu dimulai dari atribut yang memiliki 

tingkat kepentingan yang tinggi namun kinerja yang diberikan oleh Waroeng 

Milenial belum dirasakan baik oleh konsumen. Berikut adalah saran dari 

penulis yang dapat membantu pihak manajemen cafe Waroeng Milenial : 

1. Variabel Tangibles: 

• Kondisi pandemi Covid-19 membuat penerapan protokol Kesehatan 

menjadi prioritas, salah satunya adalah menjaga jarak. Sehingga, jumlah 

meja yang tersedia dalam satu nomor meja kurang optimal menurut 

konsumen. Pihak manajemen dapat mengatur jumlah meja serta 

kapasitas dalam satu nomor meja yang nyaman, memiliki jarak yang 

aman (sesuai dengan protokol kesehatan) dan dapat menyesuaikan 

dengan kebutuhan konsumen untuk berkumpul.  

• Pihak manajemen Waroeng Milenial disarankan dapat mengatur jarak 

kursi yang lebih renggang lagi sehingga konsumen merasa lebih 

nyaman, lebih aman, dan tidak terkena ataupun terganggu dengan 

konsumen lain. Jarak antar kursi dengan nomor meja lain ditentukan 

oleh jarak meja. Pihak manajemen dapat melakukan uji coba terlebih 

dahulu akan posisi kursi jangan sampai menghalangi jalan, memiliki 

jarak terlalu sempit, dan kursi yang ditempati konsumen saling 

memunggungi serta berjarak dekat dengan kursi nomor meja lain. 

• Pihak manajemen Waroeng Milenial disarankan melakukan 

pembersihan secara rutin, menyediakan pembersih antiseptik, dan 
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memastikan bahwa kondisi toilet rapi. Keluhan konsumen terkait 

dengan banyak alat pembersih toilet yang berserakan diharapkan 

Waroeng Milenial menaruh alat pembersih tersebut tidak di toilet. 

Sehingga, konsumen merasa lebih leluasa dan tidak terganggu oleh alat 

pembersih yang berserakan. 

2. Variabel Responsiveness: 

• Pihak manajemen Waroeng Milenial dapat meminimalisir permintaan 

lebih dari pelanggan dengan menyediakan perlengkapan makan seperti 

tisu dan sendok garpu sebelum makanan sampai atau telah disediakan 

langsung di meja makan. Apabila terdapat budget yang memungkinkan, 

Waroeng Milenial dapat mempekerjakan pelayan baru untuk melayani 

pelanggan sehingga pelayan yang lama dapat menangani kasir ataupun 

sebaliknya.  

• Pihak manajemen Waroeng Milenial disarankan untuk mempersingkat 

waktu penyajian makanan dengan cara mempercepat proses pembuatan 

makanan.  

Setelah perbaikan prioritas utama telah dilakukan, pihak manajemen 

Waroeng Milenial dapat memperbaiki kinerja terkait dengan tingkat kelezatan 

rasa makanan dan minuman di Waroeng Milenial. Perbaikan yang dapat 

dilakukan yaitu dengan cara menambah kondimen (saus) ataupun komponen 

lauk seperti lalapan atau salad yang berwarna cerah agar tampilan makanan 

lebih menarik dan estetik. 

Namun, perbaikan dalam indikator lain juga diperlukan demi meningkatkan 

daya saing cafe Waroeng Milenial. Hubungan cafe Waroeng Milenial dengan 

konsumen harus tetap dijaga agar konsumen memiliki niat untuk membeli 

kembali. Setiap konsumen yang memiliki persepsi baik terhadap kinerja cafe 

Waroeng Milenial serta memiliki niat untuk membeli produk akan menjadi 

keuntungan bagi citra cafe bahkan menambah pemasukan café Waroeng 

Milenial dari penjualan produk. 
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Situasi pandemi Covid-19 dapat menjadikan penyebab utama bahwa kinerja 

tangibles melalui kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap 

niat beli ulang. Konsumen tidak memprioritaskan mencari cafe yang memiliki 

tempat untuk berkumpul atau bercengkrama dikarenakan aktivitas tersebut 

mempersulit masyarakat untuk memutus rantai persebaran Covid-19. Namun, 

situasi pandemi ini dapat dijadikan peluang bagi pihak manajemen cafe 

Waroeng Milenial untuk melakukan perbaikan serta renovasi lokasi cafe terkait 

dengan perbaikan indikator-indikator variabel tangibles. Untuk variabel 

responsiveness, kepuasan konsumen akan kecepatan pelayanan cafe dalam 

membuat pesanan ataupun melayani kebutuhan dan kesulitan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Pelayanan yang cepat akan 

memberikan konsumen kenyamanan dalam mendapatkan produk cafe dengan 

cepat. Apabila konsumen mendapatkan pelayanan yang cepat dari cafe , mereka 

akan memiliki niat untuk mengunjungi kembali cafe tersebut dikarenakan 

pelayanan cafe terlihat peduli akan kebutuhan konsumen terkait keluhan 

ataupun kebutuhan makanan. Konsumen akan merasa puas dan nyaman ketika 

kebutuhan mereka terpenuhi dengan baik serta sesuai dengan ekspektasi. 

Ketika konsumen tidak terlayani dengan baik seperti pesanan makanan ataupun 

minuman mereka datang dengan waktu yang lama ataupun ketika mereka 

membutuhkan alat bantu untuk makan (tissue, sendok, dan lain-lain) tidak 

terlayani oleh pelayan, maka akan timbul persepsi negatif yang mengurangi 

kemungkinan bagi para konsumen untuk membeli kembali pada suatu café. 

Maka dari itu, Waroeng Milenial disarankan dapat menjaga kualitas pelayanan 

terutama pada dimensi responsiveness agar konsumen memiliki persepsi positif 

mengenai pelayanan sehingga mereka memiliki kesan baik terhadap Waroeng 

Milenial. 

 

5.2.2 Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

• Penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya, 

namun peneliti harus menggali studi literatur yang lebih dalam terkait 
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teori yang mungkin lebih menggambarkan gejala permasalahan objek 

penelitian. Agar penelitian dapat terbaharui, lebih lengkap, dan lebih 

baik dari penelitian sebelumnya. 

• Perhatikan validitas yang akan digunakan. Peneliti harus 

memperhatikan bahwa alat ukut memiliki validitas yang kuat. 

• PLS-SEM merupakan alat yang sangat sensitif dalam mendeteksi rata 

rata dan korelasi antar indikator yang membentuk suatu variabel 

sehingga alangkah baiknya peneliti juga menjelajahi variabel-variabel 

lain. Dalam penelitian sosial, alangkah baiknya melakukan analisis 

kualitatif atas kuesioner responden, analisis kualitatif dapat menjelaskan 

detail yang dapat membantu objek penelitian secara spesifik dan 

langsung dari persepsi para konsumen yang merupakan responden 

penelitian. 
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