BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Niat Beli Ulang (Studi pada Armor Kopi Leuit Bandung)”, terdapat beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Persepsi Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan pada Armor Kopi Leuit.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif bahwa persepsi konsumen mengenai

kualitas pelayanan pada Armor Kopi Leuit dianggap baik, terutama pada

sisi berwujud (tangible), reliabilitas (reliability), kepastian (assurance) dan

empati (empathy) dinilai sangat baik serta dari sisi ketanggapan

(responsiveness) dianggap baik.

Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan atas dimensi
tangible pada Armor Kopi Leuit dianggap sangat baik, dimana
konsumen menilai bahwa luas parkir yang dimiliki sangat memadai,
penampilan dari karyawan terlihat rapi serta kebersihan pada
peralatan minuman yang disediakan pun dinilai bersih.

Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan atas dimensi
reliability pada Armor Kopi Leuit dianggap sangat baik. Konsumen
menganggap bahwa karyawan dapat menyediakan pesanan dengan
waktu yang sangat dapat ditoleransi oleh konsumen serta memiliki
rasa tanggung jawab dan cepat dalam memperbaiki kesalahan.
Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan atas dimensi
responsiveness pada Armor Kopi Leuit dianggap baik. Karyawan
dinilai sangat bersedia dalam membantu konsumen dan sigap. Selain
itu, konsumen menganggap netral atau biasa saja dalam kemudahan
untuk memanggil karyawan.

Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan atas dimensi
assurance pada Armor Kopi Leuit dianggap sangat baik,
dikarenakan konsumen menilai bahwa karyawan sangat jujur dan
memberikan rasa nyaman ketika melayani konsumen serta konsisten

dalam menerapkan standar pelayanannya.
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- Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan atas dimensi
empathy pada Armor Kopi Leuit dianggap baik. Karyawan dinilai
bersikap ramah dan menghormati konsumen. Namun,
profesionalitas karyawan dalam melayani konsumen dianggap biasa
saja.

2. Niat Beli Ulang Konsumen pada Armor Kopi Leuit.
Pada hasil analisis deskriptif didapatkan hasil bahwa rata-rata niat beli ulang
konsumen pada Armor Kopi Leuit secara menyeluruh dianggap sangat
tinggi. Dari sisi niat transaksional dianggap sangat tinggi, dimana konsumen
memiliki rasa niat yang tumbuh di dalam diri untuk melakukan pembelian
ulang di Armor Kopi Leuit. Sedangkan pada sisi niat referensial dianggap
sangat tinggi artinya konsumen memiliki keinginan akan menyarankan
kembali Armor Kopi Leuit kepada orang terdekatnya. Pada sisi niat
preferensial dinilai tinggi, konsumen memiliki keinginan kembali lebih
memilih Armor Kopi Leuit kembali dibandingkan coffee shop lainnya.
Selain itu, pada niat eksploratif dinilai sangat tinggi, dimana konsumen
memiliki keinginan kembali untuk mencari informasi mengenai Armor
Kopi Leuit lebih lanjut.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan atas Dimensi Empathy terhadap Niat Beli
Ulang pada Armor Kopi Leuit.
Berdasarkan hasil pengujian data yang telah dilakukan, dari kelima dimensi
(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) pada kualitas
pelayanan hanya dimensi empathy yang berpengaruh signifikan sebesar
0,453 dan berkontribusi sebanyak 66% terhadap niat beli ulang serta 34%
lainnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.
Sedangkan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance tidak

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang.
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5.2. Saran

Berikut merupakan saran pada hasil penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan terhadap Niat Beli Ulang (pada Armor Kopi Leuit)” sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu karyawan Armor Kopi
Leuit sudah terdapat SOP (Standard Operating Procedure) mengenai
pelayanan. Dengan demikian, jika perlu manajemen Armor Kopi Leuit
dapat melakukan pengawasan rutin agar dapat menjaga konsistensi proses
kerja yang sesuai dengan SOP saat karyawan sedang melayani konsumen.
Kemudian, manajemen dapat melakukan survei mengenai kepuasan
konsumen pada pelayanan Armor Kopi Leuit secara berkala. Dengan
diadakannya survei akan menjadi evaluasi Armor Kopi Leuit sehingga dapat
mengetahui faktor apa saja yang menjadi kelebihan dan kekurangan pada
pelayanan membuat manajemen tahu apa yang perlu diperbaiki atau
dikembangkan. Selain itu, survei kepada konsumen menujukkan rasa
kepedulian perusahaan dimana lebih terbuka untuk komunikasi. Apalagi
jika manajemen dapat mempertimbangan saran dan kritik yang diberikan,
maka konsumen akan merasa sangat dihargai.

Berdasarkan hasil penelitian terdapat komplain dari konsumen yang menilai
bahwa saat mengantarkan pesanan kurang efektif karena para karyawan
berteriak-teriak nama pemesan sehingga cukup mengganggu kenyamanan
konsumen dan dianggap kurang profesional. Oleh karena itu, pada proses
pemesanan Armor Kopi Leuit dapat memanfaatkan teknologi Unique QR
(quick response) code. Jadi ketika konsumen datang karyawan tidak perlu
memberikan daftar menu karena konsumen dapat memindai QR code yang
tertera di meja. Pada QR code tersebut sudah sesuai dengan nomor meja dan
konsumen langsung diarahkan ke website untuk melakukan pemesanan
dengan melihat menu yang sudah tertera status ketersediaannya. Apabila
produk sedang kosong dapat diberikan status “out of stock”. Setelah itu
konsumen dapat memesan makanan dan minuman. Pesanan akan langsung
terkirim pada layar di dapur dan kasir (pembayaran) dan pesanan pun

disiapkan oleh koki dan barista.
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Saat pesanan sudah jadi, maka karyawan langsung mengantarkan makanan
sesuai dengan nomor meja yang memesan. Selanjutnya konsumen dapat
melakukan pembayaran di kasir sesuai dengan nomor meja yang ditempati.
Armor Kopi Leuit dapat memanfaatkan fitur Self Order QR code multiple
yang ditawarkan oleh InterActive. Dengan demikian, hal ini dapat
mengurangi rasa tidak nyaman dan hormat karyawan kepada konsumen
karena suara teriakan saat karyawan mengantarkan pesanan, dapat
mengurangi kesalahan penyajian pesanan serta meningkatkan efisiensi
waktu karyawan dalam mencari konsumen yang memesan maupun
konsumen yang menunggu pesanan datang juga sebagai solusi pencegahan

virus covid-19.
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