Bab 5
KESIMPULAN dan SARAN
5.1.Kesimpulan
Pada bab ini, penulis akan memberikan kesimpulan atas hasil penelitan yang sudah
dilakukan mengenai Pengaruh Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang di HU HAN
Korean Bbg Bandung, maka penulis akan menatik kesimpulan sebagai berikut
mengenai pengaruh service quality terhadap niat beli ulang HU HAN Korean Bbq

untuk rumusan masalah dalam penelitian ini.

1. Pendapat konsumen atas responsiveness yang dilakukan HU HAN
Korean Bbq
Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata
analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
pendapat konsumen terhadap karyawan HU HAN Korean Bbgq akan
responsiveness tergolong buruk atau tidak baik yaitu kemampuan karyawan
dalam mengatasi keluhan yang kurang cepat, kecepatan serta respon karyawan

yang masih perlu untuk diperbaiki dalam menangani permintaan pelanggan.

2. Pendapat konsumen atas empathy yang dilakukan HU HAN Korean Bbq.
Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata
analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
pendapat konsumen terhadap layanan atas empathy yang diberikan HU HAN
Korean Bbq tergolong buruk. Maka dari itu, responden menyatakan mengenai
penanganan karyawan HU HAN Korean Bbqg terhadap keinginan serta
kebutuhan konsumen yang masih tidak terpenuhi, pemahaman karyawan yang
masih perlu diperbaiki terkait produk, serta penanganan karyawan terhadap
masalah yang dialami konsumen yang masih tidak baik, tidak baik dalam hal
penanganan karyawan HU HAN Korean Bbqg terhadap keinginan serta

kebutuhan konsumen yang masih tidak terpenuhi, pemahaman karyawan yang
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masih perlu diperbaiki terkait produk, serta penanganan karyawan terhadap

masalah yang dialami konsumen.

. Pendapat konsumen atas reliability yang dilakukan HU HAN Korean
Bbq.

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata
analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
pendapat konsumen terhadap layanan atas reliability yang diberikan HU HAN
Korean Bbq tergolong sedang atau cukup. Maka dari itu, responden
menyatakan mengenai ketepatan menu yang disediakan rumah makan HU
HAN Korean Bbg, Ketepatan waktu HU HAN Korean bbg, penangan rumah
makan HU HAN Korean Bbq terhadap masalah yang dihadapi konsumen, dan
ketepatan penyediaan rumah makan HU HAN Korean Bbq terhadap tagihan

atas pesanan konsumen yang diberikan dianggap sedang atau cukup

. Pendapat konsumen atas tangible yang dilakukan HU HAN Korean Bbqg.

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata
analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
pendapat konsumen terhadap layanan atas tangible yang diberikan HU HAN
Korean Bbq tergolong buruk. Maka dari itu, responden menyatakan bahwa
desain pada rumah makan HU HAN Korean Bbqg yang kurang menarik,
kenyamanan pada ruang makan yang tidak baik ketika berkunjung ke rumah
makan HU HAN Korean Bbqg, dan kotornya ruang toilet di HU HAN Korean
Bbq tersebut sehingga dianggap fasilitas fisik yang dimiliki HU HAN Korean
Bbq buruk atau tidak baik.

. Pandangan konsumen atas assurance yang dilakukan HU HAN Korean
Bbq.
Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata

analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
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pendapat konsumen terhadap bahwa layanan atas assurance yang diberikan
HU HAN Korean Bbq tergolong sedang atau cukup. Maka dari itu, responden
menyatakan bahwa kepercayaan yang diberikan HU HAN Korean Bbq
tersebut terkait kepercayaan dalam hal transaksi, pengetahuan karyawan
terkait produk yang ditawarkan, sikap karyawan dalam melayani konsumen,

dan kemampuan karyawan dalam meyakinkan pelanggan dianggap cukup.

Niat Beli Konsumen di HU HAN Korean Bbq.

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan penulis terhadap nilai hasil rata-rata
analisis deskriptif dari berbagai indikator, maka dapat disimpulkan bahwa
pendapat konsumen terhadap niat beli ulang konsumen rendah. Nilai rata-rata
terkait ketertarikan dan niat konsumen untuk membeli ulang kembali HU
HAN Korean Bbq lagi dapat dikatakan rendah yang berarti konsumen tidak
tertarik dan tidak berniat untuk berkunjung kembali ke HU HAN Korean Bbq.

Pengaruh responsiveness mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN
Korean Bbq?

Berdasarkan hasil dari analisis data, dimensi responsiveness tidak memiliki
pengaruh secara parsial dan tidak signifikan serta dikeluarkannya dimensi
responsiveness tersebut dari persamaan maupun regresi terhadap niat beli
ulang di HU HAN Korean Bbg. Meskipun pendapat konsumen terkait
responsiveness ini tidak dapat melayani konsumen dengan baik dan sesuai.
Akan tetapi, di dalam penelitian ini responsiveness tidak berpengaruh dan
tidak signifikan dalam mempengaruhi konsumen terhadap niat beli ulang
kembali. Konsumen berpendapat terdapat faktor lain yang lebih penting,
seperti kehandalan rumah makan HU HAN dalam melayani konsumen,
perhatian karyawan terhadap konsumen yang sedang ingin memesan, dan

kenyamanan konsumen di dalam rumah makan Korean Bbq tersebut.
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8. Pengaruh empathy mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN Korean
Bbq?
Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukan bahwa dimensi empathy
berpengaruh dan signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap niat
beli ulang di HU HAN Korean Bbg. Jika, dilihat secara tersurat pada
kuesioner maka, dapat diartikan bahwa HU HAN bertedensi masih lemahnya
penanganan karyawan HU HAN Korean Bbqg terhadap keinginan serta
kebutuhan konsumen yang masih tidak terpenuhi, pemahaman karyawan yang
masih perlu diperbaiki terkait produk, serta penanganan karyawan terhadap
masalah yang dialami konsumen. Maka dari itu, empathy berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berujung pada niat beli ulang

kembali.

9. Pengaruh reliability mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN Korean
Bbg?
Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukan bahwa dimensi reliability
berpengaruh dan signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap niat
beli ulang di HU HAN Korean Bbq. Dari analisis data kesimpulan responden
yang berpendapat dimensi reliability pada HU HAN Korean Bbq tergolong
cukup kurang baik. Jika, dilihat secara tersurat pada kuesioner maka, dapat
diartikan bahwa HU HAN bertedensi masih cukup kurang tepatnya menu
yang disediakan rumah makan HU HAN Korean Bbq, ketepatan waktu dalam
menyajikan makanan di HU HAN Korean bbg, penangan rumah makan HU
HAN Korean Bbq terhadap masalah yang dihadapi konsumen, dan ketepatan
penyediaan rumah makan HU HAN Korean Bbq terhadap tagihan atas
pesanan konsumen yang diberikan. Maka dari itu, reliability berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berujung pada niat beli ulang

kembali.
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10.

11.

12.

Pengaruh tangible mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN Korean
Bbq?

Berdasarkan hasil dari analisis data menunjukan bahwa dimensi tangible
berpengaruh dan signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap niat
beli ulang di HU HAN Korean Bbq. Dari analisis data kesimpulan responden
yang berpendapat dimensi tangible pada HU HAN Korean Bbg tergolong
kurang baik. Jika, dilihat secara tersurat pada kuesioner maka, dapat diartikan
bahwa HU HAN bertedensi masih kurang menariknya desain pada rumah
makan HU HAN Korean Bbg, kenyamanan pada ruang makan yang tidak baik
ketika berkunjung ke rumah makan HU HAN Korean Bbg, dan kotornya
ruang toilet di HU HAN Korean Bbg. Maka dari itu, semakin nyamannya
rumah makan serta semakin bersihnya rumah makan, semakin tinggi tingkat

konsumen untuk berkunjung kembali ke HU HAN Korean Bbq tersebut.

Pengaruh assurance mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN Korean
Bbqg?

Berdasarkan hasil dari analisis data, dimensi assurance tidak memiliki
pengaruh secara parsial dan tidak signifikan serta dikeluarkannya dimensi
assurance tersebut dari persamaan maupun regresi terhadap niat beli ulang di
HU HAN Korean Bbg. Responden berpendapat terkait assurance itu cukup
atau biasa saja. Karena, responden berpendapat bahwa HU HAN Korean Bbqg
tergolong cukup terkait kepercayaan yang diberikan HU HAN Korean Bbq
tersebut terkait kepercayaan dalam hal transaksi, pengetahuan karyawan
terkait produk yang ditawarkan, sikap karyawan dalam melayani konsumen,
dan kemampuan karyawan dalam meyakinkan pelanggan. Maka dari itu,
assurance dianggap tidak merupakan salah satu faktor yang menarik
konsumen untuk membeli ulang kembali HU HAN Korean Bbqg.

Pengaruh Service Quality (responsiveness, empathy, reliability, tangible,

assurance) mempengaruhi niat beli ulang di HU HAN Korean Bbq?
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Berdasarkan uji F simultan dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh positif
antara persepsi konsumen atas variabel empathy (X;), reliability (X3), dan
tangible (X4) yang secara stimultan berpengaruh terhadap variabel beli ulang
(Y). Berdasarkan uji T parsial dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh positif
secara parsial antara empathy (X), reliability (X3), dan tangible (Xs) memiliki
pengaruh positif terhadap niat beli (Y). Sedangkan variabel responsiveness
(X1) dan assurance (Xs) tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap
variabel niat beli ulang (Y). Selain itu, melalui uji koefisien determinasi (R
dari variabel independen empathy (X), reliability (X3), dan tangible (X4)
terhadap variabel dependen sebesar 64.0% dan sisanya yaitu sebesar 36.0%

didapat dari faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

5.2.Saran

Berdasarkan hasil penelitian pada kesimpulan di atas, maka penulis akan
menyampaikan saran untuk pemilik usaha dari HU HAN Korean Bbq tersebut dengan
tujuan untuk melakukan perbaikan serta membantu mengembangkan strateginya,
terutama di dalam service quality. Berikut merupakan saran yang penulis berikan agar
dapat membantu pemiliki HU HAN Korean Bbqg tersebut ke depannya terkait

perbaikan serta pengembangan strateginya sebagai berikut:

1. Penelitian yang telah dilakukan penulis ini memberikan gambaran tentang
service quality di HU HAN Korean Bbq ini, bahwa kualitas layanan
merupakan suatu faktor yang berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen,
terutama dimensi empathy, reliability, dan tangible. Maka dari itu, penulis
menyarankan kepada pemilik HU HAN Korean Bbg dalam meningkatkan hal
yang berkaitan dengan empathy, reliability, dan tangible diantaranya:

e Training:
training karyawan sangat baik dilakukan untuk setiap rumah

makan terhadap konsumen yang berkunjung. Tujuan diperlukannya
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pengembangan serta pelatihan pada karyawan di dalam rumah makan
agar karyawan dapat melayani pelanggan sesuai prosedur yang telah
diarahkan dan dilatih sehingga dapat melayani konsumen dengan
cepat, sigap, dan memberikan layanan yang selalu tepat sesuai dengan
kebutuhan konsumen, dapat menangani keluhan konsumen dengan
baik serta melatih kemampuan serta keterampilan karyawan dalam
melayani konsumen.

Briefing harian

Service quality di dalam rumah makan atau restoran ini briefing harian
sangatlah perlu dilakukan agar karyawan dapat mengetahui hal apa
saja yang masih perlu untuk diperbaiki dan dikembangkan karyawan
terkait pelayanan yang dilakukan oleh konsumen. Adanya briefing
harian ini dapat membuat karyawan menambah pengetahuan mengenai
cara melakukan pelayanan yang lebih.

Perlunya perhatian terhadap kemampuan karyawan di HU HAN
Korean Bbq ini perlu diperbaiki serta dikembangkan dalam hal
ketepatan menu yang disediakan rumah makan HU HAN Korean Bbq,
ketepatan waktu dalam menyajikan makanan di HU HAN Korean bbq,
penangan rumah makan HU HAN Korean Bbq terhadap masalah yang
dihadapi konsumen, dan ketepatan penyediaan rumah makan HU
HAN Korean Bbq terhadap tagihan atas pesanan konsumen yang
diberikan. Maka dari itu, kemampuan serta keterampilan karyawan
sangat perlu untuk dilakukannya pelatihan serta evaluasi yang
dilakukan oleh pemilik HU HAN Korean Bbqg agar dapat membuat
konsumen merasa dilayani dengan baik.

Pada empathy ini, tentu perhatian yang diberikan oleh karyawan
kepada konsumen di rumah makan HU HAN Korean Bbq ini
sangatlah penting dan berpengaruh terhadap niat beli ulang. Terkait
emphaty berupa perhatian yang diberikan HU HAN Korean Bbq ini,
sangat perlu HU HAN Korean Bbg untuk menambah karyawan yang
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dikarenakan minimnya jumlah karyawan sehingga konsumen dapat
dengan mudah melakukan pemesanan di HU HAN Korean Bbq
tersebut dan karyawan pun dapat memperhatikan kebutuhan yang
diinginkan oleh konsumen.

e Pada aspek tangible di rumah makan HU HAN Korean Bbq ini sangat
perlu diperhatikan dan perlu untuk diperbaiki serta adanya pemisahan
ruang makan antara smoking area dengan no smoking area karena
terdapat berbagai jawaban responden yang masih merasa tidak nyaman
dengan kondisi ruang makan, kebersihan ruang toilet, serta perlunya
desain ruang makan yang bertemakan Korea dengan menarik sehingga
responden merasa tertarik dan nyaman ketika berkunjung ke HU HAN

Korean Bbq tersebut.

2. Perlunya penambahan karyawan atau pekerja
Penambahan pekerja atau karyawan sebaiknya dilakukan HU HAN Korean
Bbg karena rumah makan HU HAN Korean Bbg sangat minimnya jumlah
karyawan sehingga cukup sulit pelanggan dalam memesan makanan dan
sulitnya memanggil karyawan ketika sedang membutuhkan sesuatu ketika
makan. Tujuan adanya penambahan karyawan di HU HAN Korean Bbq agar
konsumen dapat dengan mudah melakukan pemesanan di HU HAN Korean
Bbg tersebut dan karyawan pun dapat memperhatikan kebutuhan yang

diinginkan oleh setiap konsumen dengan baik.

3. Evaluasi
Dalam service quality, tahap evaluasi merupakan suatu hal yang penting di
dalam melayani konsumen di setiap rumah makan karena dengan adanya
evaluasi setiap karyawan dari manajer atau pemilik terkait kinerja karyawan
setiap harinya. Karyawan pun juga dapat mengevaluasi feedback dari
konsumen terkait kinerja nya sehingga karyawan mengetahui kesalahan yang

telah dilakukan karyawan dalam melayani konsumen sehingga dengan
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memperbaiki kesalahan yang telah dilakukan karyawan dengan proses
evaluasi dengan manajer atau pemilik terkait service quality dapat mengubah

pendapat konsumen yang negatif menjadi positif.

Berdasarkan penelitian terkait niat beli ulang di rumah makan HU HAN
Korean Bbq ini dapat dikatakan bahwa konsumen merasa lebih nyaman atau
berminat berkunjung ke rumah makan Korean Bbq lain dikarenankan faktor
service quality. Service quality secara keseluruhan sangatlah mempengaruhi
niat beli ulang HU HAN Korean Bbq karena di dalam mengunjungi sebuah
rumah makan, tentu konsumen tidak hanya melihat dari produk saja
melainkan dari kualitas layanan yang diberikan oleh rumah makan tersebut.
Maka dari itu, HU HAN Korean Bbqg diperlukan berbagai pelatihan,
memperbaiki kesalahan yang telah dilakukan karyawan dengan proses
evaluasi serta briefing dengan pemilik, memperbaiki service quality dengan
melakukan pelatihan serta memperbaiki kesalahan dari feedback-feedback

yang disampaikan oleh konsumen.
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