5.1.

BAB S
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berikut merupakan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah

dilakukan oleh penulis mengenai pengaruh persepsi fangibles dalam service quality

atas kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli ulang konsumen MUSAT.

5.1.1. Persepsi atas Dimensi Tangibles

Penulis meneliti tujuh belas atribut dari dimensi fangibles dalam

service quality dalam penelitian ini. Berikut merupakan kesimpulan dari setiap

atribut.

1.

Daya Tarik Dekorasi (Interior Design) Café
Dekorasi pada interior café MUSAT dinilai membosankan bagi mayoritas
responden, yaitu sebesar 50% menjawab cukup membosankan dan 13%

menjawab sangat membosankan.

Daya Tarik Eksterior Bangunan Café
Mayoritas responden menilai bahwa daya tarik eksterior yang dimiliki
oleh café MUSAT juga membosankan, yaitu sebesar 46% menjawab

cukup membosankan dan 17% menjawab sangat membosankan.

Ketersediaan Tempat Duduk pada Café

Tempat duduk yang tersedia di café MUSAT dianggap tidak memadai oleh
mayoritas responden, yaitu sebesar 68%. Hal ini dikarenakan jumlah meja
dan kursi yang tersedia hanya sedikit dan tidak memiliki persebaran yang

baik.

Pengaturan Layout Tempat Duduk
Pada atribut ini, /ayout tempat duduk yang ada di café MUSAT dinilai
berantakan dan terlihat tidak rapi. Kesimpulan ini dilihat dari jawaban

61% responden yang beranggapan demikian.
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10.

Kenyamanan Kursi atau Meja

Kursi dan meja yang digunakan pada café MUSAT cenderung dinilai tidak
nyaman bagi kebanyakan responden, yaitu sebesar 72%. Hal ini juga telah
dikatakan oleh beberapa responden pada saat preliminary research dan

merupakan atribut yang perlu diperhatikan kedepannya.

Lokasi atau Akses Menuju Café
Café MUSAT yang bertempat di Jalan Cilaki terbilang memiliki lokasi
yang strategis bagi mayoritas responden, yaitu sebanyak 49 orang

menjawab cukup strategis dan 19 orang menjawab sangat strategis.

Ketersediaan Lahan Parkir
Lahan parkir di area café MUSAT cenderung dinilai tidak memadai oleh
76% responden. MUSAT perlu menyediakan lahan parkir tambahan

melihat atribut ini dinilai sangat penting oleh 50% responden.

Variasi Makanan Atau Minuman

Kebanyakan responden (65%) menilai variasi makanan dan minuman
yang tersedia di MUSAT terbilang sedikit, terutama pada variasi
makanannya. Hal ini disebabkan makanan yang tersedia di café MUSAT

hanya berasal dari fenant yang berada di area café.

Presentasi Makanan Atau Minuman

Presentasi dari makanan dan minuman yang terdapat di MUSAT telah
dianggap menarik bagi mayoritas responden, yaitu sebanyak 43%
menjawab cukup menarik dan 12% menjawab sangat menarik. Persepsi

konsumen pada atribut ini sudah cukup baik dan perlu dipertahankan.

Visual Buku Menu

Visual buku menu pada café MUSAT dinilai tidak menarik bagi mayoritas
responden (kurang menarik, 44%; sangat tidak menarik 20%). Hal ini
dikarenakan kurang adanya penjelasan dan gambar dari tiap produk yang

ditawarkan.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

Area Tempat Duduk yang Bersih

Bagi mayoritas responden (74 orang), area tempat duduk di café MUSAT
dinilai kotor pada beberapa titik area makan. Hal ini perlu diperhatikan
melihat 107 responden cenderung menganggap bahwa atribut ini penting

bagi sebuah café.

Kebersihan Toilet

Kebersihan toilet di café MUSAT perlu diperhatikan melihat 72%
responden cenderung menilai bahwa MUSAT memiliki toilet yang kotor.
Atribut ini juga dinilai sangat penting bagi sebuah café oleh mayoritas

responden (53%).

Penampilan Staff

Persepsi konsumen terhadap atribut ini cukup beragam. Mayoritas
responden, yaitu sebesar 44% menilai bahwa karyawan di café MUSAT
memiliki penampilan yang kurang rapi dan 15% menilai sangat tidak rapi.
Namun bagi responden lainnya, yaitu sebesar 23% menganggap sudah

cukup rapi dan 19% menganggap sangat rapi.

Pencahayaan Ruangan

Pencahayaan ruangan di café MUSAT sudah dianggap cukup sesuai oleh
mayoritas responden. Sebanyak 68 responden telah merasa nyaman
dengan pencahayaan dan menurut responden lainnya pencahayaan di café
MUSAT perlu diperhatikan pada beberapa titik yang masih dianggap

kurang sesuai.

Temperatur Ruangan
Temperatur di MUSAT dianggap kurang nyaman bagi mayoritas
responden, yaitu sebesar 42%. Mayoritas area tempat duduk yang semi

outdoor membuat udara dirasa terlalu panas saat matahari terik.

Kesesuaian Musik Latar

Atribut ini telah dianggap cukup sesuai bagi mayoritas responden, yaitu
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sebesar 47% karena musik yang diputar tidak bising dan tidak
mengganggu suasana pada café. Hal ini cukup dipertahankan bagi café

MUSAT untuk kedepannya.

17. Aroma Ruangan
Aroma ruangan pada café MUSAT juga telah dianggap cukup nyaman
bagi mayoritas responden yaitu sebesar 48%. Tidak ada aroma yang
menyengat di sekitar café, namun penambahan pewangi ruangan dapat

dipertimbangkan oleh pengelola café jika dibutuhkan.

5.1.2. Analisis Kepuasan Konsumen MUSAT
Penulis melakukan analisis kepuasan konsumen pada café MUSAT
menggunakan importance-performance analysis (IPA) dengan melihat rata-rata
dari kinerja dan harapan masing-masing atribut pada dimensi tangibles. Dalam
analisis important-performance analysis, penulis menempatkan posisi atribut pada
empat kuadran untuk mengetahui prioritas yang perlu diutamakan pada café

MUSAT. Berikut merupakan kesimpulan dari hasil analisis yang telah dilakukan.

1.  Kuadran I
Kuadran pertama adalah atribut yang membutuhkan fokus lebih dan
memerlukan tindakan segera karena kinerjanya masih dianggap kurang, namun
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi bagi konsumen. Atribut yang berada
dalam kuadran ini adalah kenyamanan kursi atau meja, ketersediaan tempat duduk,
kebersihan toilet, pengaturan /ayout tempat duduk, penampilan eksterior café,
ketersediaan lahan parkir, area tempat duduk yang bersih, variasi makanan dan
minuman, dan temperatur ruangan.
2. Kuadran II
Kuadran kedua adalah atribut yang membutuhkan perhatian lebih
namun kinerjanya sudah memenuhi harapan konsumen. Atribut yang berada pada
kuadran ini adalah lokasi atau akses menuju café.
3. Kuadran III

Kuadran ketiga adalah atribut yang memiliki prioritas rendah, karena
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tidak dianggap begitu penting oleh konsumen dan kinerja yang dihasilkan pun tidak
begitu baik, sehingga tidak begitu berpengaruh secara signifikan. Atribut yang
berada pada kuadran ini adalah visual buku menu dan kemenarikan dekorasi
interior café.
4.  Kuadran IV

Kuadran keempat berisikan atribut yang dianggap kurang penting
namun memiliki kinerja yang baik. Fokus pada kinerja atribut dalam kuadran ini
lebih baik dialokasikan untuk memperbaiki kinerja pada kuadran I. Atribut yang
berada pada kuadran ini adalah presentasi makanan dan minuman, penampilan

staff, pencahayaan ruangan, kesesuaian musik latar, dan aroma ruangan.

5.1.3. Niat Beli Ulang Konsumen MUSAT
Keinginan konsumen untuk melakukan pembelian ulang produk
MUSAT memiliki mayoritas yang condong ke arah negatif dengan jawaban
kemungkinan besar tidak sebesar 45% dan pasti tidak sebesar 13%. Menurut
responden hal ini dikarenakan masih banyak café dengan kinerja yang lebih baik
pada area yang sama dan banyak atribut yang dinilai buruk sehingga konsumen

tidak merasa puas untuk kembali ke café MUSAT.

5.1.4. Analisis Regresi
Penulis melakukan analisis regresi dengan melakukan uji hipotesis
dan uji R-Square untuk melihat seberapa besar pengaruh antar variabel. Berikut

merupakan kesimpulan dari hasil analisis yang telah dilakukan.
1. Uji Hipotesis

Berdasarkan hipotesis yang telah dijabarkan pada awal penelitian, penulis
menguji tingkat singnifikansi pengaruh antar variabel untuk melihat
apakah hipotesis akan diterima atau ditolak. Kesimpulan dari uji hipotesis

yang dilakukan adalah:
- Hi: Persepsi konsumen MUSAT mengenai tangibles berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen. (Hipotesis Diterima)
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- H»: Kepuasan konsumen oleh tangibles berpengaruh terhadap niat beli
ulang konsumen café MUSAT. (Hipotesis Diterima)
- Hs: Persepsi konsumen MUSAT mengenai tangibles berpengaruh

terhadap niat beli ulang. (Hipotesis Diterima)

2. Uji R-Square
Penulis melakukan uji berikut untuk melihat besar kekuatan pengaruh
antar variabel. Berikut adalah kesimpulan dari uji R-Square:

- Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel tangibles sebesar 13.6%.
Hal ini menunjukkan model memiliki kekuatan yang lemah.

- Niat beli ulang dipengaruhi oleh variabel kepuasan konsumen oleh
tangibles sebesar 69.4%. Hal ini menunjukkan model memiliki
kekuatan yang moderat.

- Niat beli ulang dipengaruhi oleh variabel tangibles sebesar 9.9&. Hal ini

menunjukkan model memiliki kekuatan yang lemah.

5.1.5. Analisis Variabel Intervening
Setelah melakukan uji variabel intervening, penulis menyimpulkan
bahwa variabel kepuasan konsumen oleh tangibles tidak dibutuhkan dalam
model penelitian karena nilai koefisien regresi yang dihasilkan melalui variabel
intervening lebih kecil daripada nilai koefisen regresi variabel fangibles dan niat

beli ulang secara langsung.

5.2.  Saran

Setelah penulis melakukan penelitian serta pengolahan data,
terdapat beberapa saran yang diharapkan dapat membantu meningkatkan kinerja
café. MUSAT terkait dimensi tangibles. Berikut adalah saran untuk pihak
manajamen café MUSAT berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan.
Pihak manajemen café MUSAT perlu memperhatikan dimensi-dimensi berikut

untuk lebih ditingkatkan kinerjanya:
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Kenyamanan Kursi atau Meja

Pihak manajemen diharapkan dapat mengganti beberapa kursi lama yang
dianggap keras dan sakit untuk diduduki oleh konsumen dengan material
dan senderan yang lebih nyaman agar konsumen dapat menghabiskan waktu

lebih lama di café MUSAT.

. Ketersediaan Tempat Duduk dan Pengaturan Layout Tempat Duduk

Manajemen café MUSAT perlu menambahkan jumlah meja dan kursi di
area café menyesuaikan dengan kapasitas pengunjung. Dengan kurangnya
ketersediaan meja dan kursi di café MUSAT, penataan layout tempat duduk
juga perlu ditata ulang dengan memanfaatkan beberapa titik kosong yang

ada di area cafeé.

Kebersihan Toilet

Pihak manajemen perlu memperhatikan kebersihan lantai, dinding, serta
WC pada toilet café MUSAT. Selain kebersihan, sumber air pada keran dan
flush pada kloset yang tidak menyala juga perlu diperbaiki, mengingat hal

tersebut merupakan komponen yang sangat diperlukan bagi sebuah toilet.

. Area Tempat Duduk yang Bersih

Area pada tempat duduk pada café MUSAT perlu diperhatikan
kebersihannya, terutama pada lantai pada area makan. Penulis menyarankan
agar pegawai lebih sigap dalam membersihkan area sekitar dan rutin

melakukan jadwal kebersihan.

Variasi Makanan dan Minuman

Variasi makanan di café MUSAT yang hanya mengandalkan fenant yang
ada di area café dinilai kurang bervariasi. Sebaiknya MUSAT menyediakan
beberapa variasi kudapan ringan yang cocok sebagai pendamping kopi atau

minuman lainnya.

Penampilan Eksterior Café
Pada analisis IPA yang telah dilakukan, atribut penampilan eksterior café

hampir mendekati kuadran II. Sehingga penulis menyarankan agar
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bangunan café MUSAT dapat sedikit menambahkan dekorasi yang

memperindah bangunan agar tidak terlihat terlalu datar.

. Ketersediaan Lahan Parkir

Lahan parkir umum yang digunakan untuk parkir mobil dinilai kurang
memadai sehingga diperlukan alternatif lahan di wilayah sekitar café.
Namun karena keterbatasan lahan yang ada, pihak manajemen dapat

menyediakan jasa valet parking untuk mempermudah konsumen.

. Temperatur Ruangan
Area outdoor di café MUSAT yang dianggap panas oleh konsumen saat
matahari terik perlu diberikan inovasi. Penulis menyarankan untuk

menambabh teralis atap atau tanaman untuk mereduksi panas.

Setelah dilakukan perbaikan pada atribut-atribut yang menjadi prioritas,
pihak manajemen dapat melanjutkan dengan meningkatkan kinerja pada
atribut lainnya yang memiliki kinerja rendah namun tidak menjadi prioritas

konsumen.
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