BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dari penelitian yang berjudul “Pengaruh Persepsi
Konsumen Atas Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Prawira

Taman Cafe & Resto”, maka penulis menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Persepsi Konsumen Terhadap Dimensi Reliability Di Prawira Taman Cafe
& Resto
Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebar kepada responden,
secara keseluruhan menunjukkan bahwa responden menilai dimensi reliability yang
ada di Prawira Taman Cafe & Resto dengan baik. Namun, beberapa responden
berpendapat bahwa mereka kesulitan untuk memanggil karyawan pada saat jam
sibuk juga mengeluhkan kecepatan layanan tidak sesuai dengan yang dijanjikan
sehingga mereka harus menunggu relatif cukup lama agar dapat dilayani, namun

indikator lainnya dinilai baik oleh responden.

2. Persepsi Konsumen Terhadap Dimensi Responsiveness Di Prawira Taman
Cafe & Resto
Responden berpendapat bahwa di saat konsumen baru datang di Prawira Taman
Cafe & Resto, karyawan kurang cepat dalam melayani konsumen yang baru datang
ke tempat. Seperti pada saat konsumen sudah mendapatkan tempat dan ingin
memesan menu, karyawan Prawira Taman Cafe & Resto juga kurang cepat untuk
melayani konsumen. Juga saat konsumen yang menunggu datangnya pesanan yang
lama. Ketiga indikator dinilai kurang baik oleh para responden, sehingga dapat
disimpulkan bahwa para responden merasa dimensi responsiveness pada Prawira

Taman Cafe & Resto dinilai kurang baik.
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3. Persepsi Konsumen Terhadap Dimensi Assurance Di Prawira Taman Cafe
& Resto
Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebar kepada responden,
secara keseluruhan menunjukkan bahwa responden menilai dimensi assurance
yang ada di Prawira Taman Cafe & Resto dengan kurang baik. Dapat dilihat bahwa
rata — rata penilaian responden pada dimensi ini yaitu sebesar 3,23 yang berarti
kurang baik. Responden merasa kemampuan karyawan Prawira Taman Cafe &
Resto kurang baik dalam memenuhi rasa aman konsumen atas pelayanan yang
diberikan Prawira Taman Cafe & Resto. Sehingga dapat disimpulkan bahwa para
responden merasa dimensi assurance pada Prawira Taman Cafe & Resto dinilai

kurang baik.

4. Persepsi Konsumen Terhadap Dimensi Empathy Di Prawira Taman Cafe
& Resto
Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebar kepada responden,
secara keseluruhan menunjukkan bahwa responden menilai dimensi empathy yang
ada di Prawira Taman Cafe & Resto dengan kurang baik. Dapat dilihat bahwa rata
— rata penilaian responden pada dimensi ini yaitu sebesar 3,13 yang berarti kurang
baik. Tiga dari empat indikator dinilai kurang baik oleh para responden. Seperti
responden yang mengeluhkan karyawan yang kurang peka atau kurang peduli di
saat mereka (konsumen) ingin memanggil karyawan untuk memesan menu atau
memberikan tanggapan karena terjadi kesalahan karena menu yang datang tidak
sesuai dengan yang dipesan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa para responden

merasa dimensi empathy pada Prawira Taman Cafe & Resto dinilai kurang baik.

5. Persepsi Konsumen Terhadap Dimensi Tangible Di Prawira Taman Cafe
& Resto

Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebar kepada responden,

secara keseluruhan menunjukkan bahwa responden menilai dimensi tangible yang

ada di Prawira Taman Cafe & Resto dengan kurang baik. Dapat dilihat bahwa rata

— rata penilaian responden pada dimensi ini yaitu sebesar 3,36 yang berarti kurang

baik. Lima dari sepuluh indikator dinilai kurang baik oleh para responden. Seperti
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beberapa responden yang mengeluhkan kurang bersihnya kamar mandi, atau

responden yang merasa kurang nyaman karena pelayanan karyawan Prawira Taman

Cafe & Resto, atau juga responden yang merasa bahwa penyajian minuman yang

kurang menarik. Sehingga dapat disimpulkan bahwa para responden merasa

dimensi tangible pada Prawira Taman Cafe & Resto dinilai kurang baik.

6. Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Service Quality Terhadap Niat Beli

Ulang Di Prawira Taman Cafe & Resto

Berdasarkan hasil uji t (parsial), beberapa variabel persepsi konsumen pada
service quality yaitu dimensi empathy dan dimensi tangible memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara terpisah terhadap niat beli ulang di
Prawira Taman Cafe & Resto.

Berdasarkan hasil uji F (simultan), dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara simultan (bersama-sama) dari
variabel persepsi konsumen pada service quality terhadap niat beli ulang di
Prawira Taman Cafe & Resto.

Kontribusi variabel independen dalam penelitian ini dapat disimpulkan
bahwa kontribusi dari variabel bebas terhadap variabel terikat dalam
penelitian ini adalah sebesar 0,683 atau 68,3% sedangkan sisanya yaitu

sebesar 31,7% merupakan kontribusi dari faktor lain diluar penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, berikut merupakan beberapa

saran yang penulis berikan untuk pihak Prawira Taman Cafe & Resto :

- Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi responsiveness dinilai

kurang baik oleh responden. Maka, pemilik atau pengelola perlu memberikan

pelatihan kepada karyawan untuk pengembangan softskill seperti komunikasi,

berperilaku baik, kesopanan, kecepatan dan daya tanggap dalam melayani

konsumen.

- Untuk dimensi reliability dinilai kurang baik oleh responden. Maka, pemilik

atau pengelola perlu memberikan pelatihan kepada karyawan untuk

pengembangan layanan agar kecepatan layanan yang diberikan sesuai dengan
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yang dijanjikan, juga pelatihan agar karyawan selalu tersedia dan cepat tanggap
pada saat konsumen membutuhkan karyawan pada jam sibuk di restoran.
Untuk dimensi assurance, pihak pengelola perlu memberikan pelatihan kepada
karyawannya agar karyawannya mampu menjelaskan atau memberikan
pemahaman dalam menjawab setiap pertanyaan dari konsumen.

Untuk dimensi empathy, pihak pengelola harus mengembangkan keterampilan
karyawan melalui pelatihan dan pembinaan yang rutin agar karyawan lebih
peka dan peduli, juga agar mampu memahami situasi dan kondisi konsumen.
Sehingga lewat pelatihan dan pembinaan yang rutin ini, karyawan menjadi lebih
inisiatif dalam membantu konsumen seperti saat konsumen bingung memilih
menu atau di saat terjadi kesalahan, karyawan lebih peka, lebih sigap, dan lebih
tanggap dalam menangani kesalahan tersebut. Sehingga hal ini dapat
menjadikan empati sebagai budaya dari restoran Prawira Taman Cafe & Resto.
Untuk dimensi tangible, pihak pengelola Prawira Taman Cafe & Resto harus
lebih memperhatikan lagi kebersihan kamar mandi mereka. Misalkan dengan
membuat jadwal untuk pengecekan kamar mandi secara berkala setiap harinya.
Juga memberi pelatihan kepada karyawannya untuk membuat penyajian yang
lebih menarik lagi untuk minuman di Prawira Taman Cafe & Resto.
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