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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada penelitian ini, 

penulis mendapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen atas service quality Coffee Toffee Depok 

Pada variabel service quality (X1), hasil dari analisis dari total nilai rata-rata 

statistik deskriptif keseluruhan memiliki nilai sebesar 2,90 yang menunjukkan 

bahwa service quality  dari Coffee Toffee Depok sedang. Terdapat sebelas 

indikator di dalam variabel service quality dan dari hasil pengolahan data 

terdapat satu indikator yang dinilai sangat buruk, yaitu persepsi konsumen atas 

kelengkapan tissue. Kemudian terdapat lima indikator yang dinilai buruk, yaitu 

persepsi konsumen atas tingkat kerapihan penampilan pelayan, tingkat 

kecepatan datangnya pelayan ketika dibutuhkan, tingkat kecepatan 

disajikannya makanan, tingkat keramahan respon pelayan ketika melayani, dan 

tingkat kepedulian pelayan ketika dibutuhkan. Lalu terdapat satu indikator yang 

dinilai sedang, yaitu tingkat kemampuan pelayan dalam menjawab pertanyaan 

mengenai menu yang tersedia di Coffee Toffee Depok. Empat indikator lainnya 

dinilai baik yaitu persepsi konsumen atas tingkat kesesuaian penyajian pesanan, 

tingkat ketepatan total biaya seperti yang dipesan, tingkat kehigenisan makanan 

dan minuman yang disajikan, dan tingkat keamanan sistem pembayaran yang 

tersedia di Coffee Toffee Depok. Dari seluruh indikator service quality, 

persepsi konsumen atas kelengkapan tissue di Coffee Toffee Depok memiliki 

nilai paling rendah yaitu 1,66. 

2. Persepsi konsumen atas store atmosphere Coffee Toffee Depok 

Pada variabel store atmosphere (X2), hasil dari analisis dari total nilai rata-rata 

statistik deskriptif keseluruhan memiliki nilai sebesar 2,75 yang menunjukkan 

bahwa store atmosphere dari Coffee Toffee Depok sedang. Terdapat lima belas 
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indikator di dalam variabel store atmosphere dan dari hasil pengolahan data 

terdapat dua indikator yang dinilai sangat buruk, yaitu persepsi konsumen atas 

tingkat kesejukkan suhu di dalam ruangan dan tingkat keleluasan jarak antar 

meja dan kursi di Coffee Toffee Depok. Kemudian terdapat enam indikator 

yang dinilai buruk, yaitu persepsi konsumen atas tingkat kenyamanan 

pencahayaan di dalam Coffee Toffee Depok, tingkat kenyamanan meja untuk 

digunakan, tingkat kebersihan toilet, tingkat kenyamanan musik yang dipasang 

untuk didengar, tingkat berfungsinya fasilitas seperti wifi dan stop kontak yang 

disediakan, dan tingkat kemudahan dalam bergerak. Lalu terdapat tiga indikator 

yang dinilai sedang, yaitu persepsi konsumen atas tingkat kemenarikan 

bangunan dari luar, tingkat kenyamanan kursi untuk digunakan, dan tingkat 

kenyamanan penataan dekorasi. Empat indikator lainnya dinilai baik dan sangat 

baik yaitu persepsi konsumen atas tingkat kemudahan untuk mendapatkan 

lahan parkir, tingkat kejelasan papan nama, tingkat kemudahan dalam mencari 

bangunan Coffee Toffee Depok, dan tingkat kebersihan area Coffee Toffee 

Depok. Dari seluruh indikator store atmosphere, persepsi konsumen atas 

keleluasan jarak antar meja dan kursi di Coffee Toffee Depok memiliki nilai 

paling rendah yaitu 1,60. 

3. Persepsi konsumen atas niat beli ulang Coffee Toffee Depok 

Pada variabel dependen yaitu niat beli ulang memiliki nilai rata-rata statistik 

deskriptif yang rendah yaitu sebesar 2,04. Berdasarkan hasil pengolahan data 

yang didapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa niat beli ulang konsumen 

Coffee Toffee Depok rendah. 

4. Pengaruh persepsi konsumen atas service quality dan store atmosphere 

terhadap niat beli ulang pada Coffee Toffee Depok 

Hasil uji statistik yang dilakukan dari pengaruh variabel independen yaitu 

service quality (X1) dan store atmosphere (X2) terhadap variabel dependen 

yaitu niat beli ulang (Y) memiliki hasil sebagai berikut: 
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 Kedua variabel independen yaitu service quality (X1) dan store atmosphere 

(X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang 

(Y). 

 Uji F simultan menunjukkan bahwa variabel service quality (X1) dan store 

atmosphere (X2) secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat beli ulang (Y). 

 Uji T parsial menunjukkan bahwa variabel service quality (X1) dan store 

atmosphere (X2) secara parsial memiliki pengaruh positif terhadap niat beli 

ulang (Y). 

 Kontribusi variabel independen yaitu service quality (X1) dan store 

atmosphere (X2) terhadap variabel dependen yaitu niat beli ulang adalah 

sebesar 85,1% dan 14,9% sisanya berasal dari faktor lain yang tidak 

diamati pada penelitian ini. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh persepsi 

konsumen atas service quality dan store atmosphere terhadap niat beli ulang Coffee 

Toffee Depok, penulis mengajukan beberapa saran untuk Coffee Toffee Depok yang 

dimana saran ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi Coffee Toffee Depok untuk 

dijadikan perbaikan. Berikut saran untuk Coffee Toffee Depok: 

1. Service Quality 

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai ketepatan 

waktu dalam meyajikan minuman dan makanan dan kecepatan dalam 

melayani konsumen ketika dibutuhkan. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan, responden mengatakan bahwa pelayan dari Coffee Toffee 

Depok memerlukan waktu yang lama dalam membuat makanan dan 

minuman yang dipesan serta melayani konsumen dengan lambat seperti 

jika konsumen memanggil pelayan, pelayan datang dengan lambat dan 

terkadang tidak merespon panggilan dari konsumen. Untuk memperbaiki 
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hal tersebut, sebaiknya Coffee Toffee Depok memiliki standar waktu 

dalam membuat makanan dan minuman serta memberi informasi kepada 

konsumen mengenai estimasi waktu pembuatan minuman atau makanan 

yang dipesan. Coffee Toffee Depok juga dapat melakukan pelatihan 

kepada karyawan yang bekerja sehingga karyawan dapat memiliki standar 

kinerja sesuai dengan ketetapan yang disepakati. 

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai keramahan dan 

kepedulian ketika melayani konsumen. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan, responden mengatakan bahwa pelayan dari Coffee Toffee 

Depok memiliki sikap yang tidak ramah ketika melayani serta sikap yang 

mengabaikan ketika konsumen membutuhkan bantuan. Hal tersebut 

terlihat ketika konsumen datang, pelayan tidak mengucapkan ucapan 

selamat datang dan ketika selesai melakukan pemesanan, pelayan juga 

tidak mengucapkan terimakasih. Untuk memperbaiki hal tersebut, 

sebaiknya Coffee Toffee Depok membuat SOP mengenai kalimat ucapan 

untuk menyambut konsumen dengan baik dan sopan. 

2. Store Atmosphere 

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai jarak antar 

meja dan antar kursi. Dari hasil penelitian yang dilakukan, responden 

mengatakan bahwa jarak antar meja dan antar kursi terlalu dekat sehingga 

membuat konsumen tidak merasa nyaman untuk duduk terlalu dekat 

dengan orang yang tidak dikenal dan juga jarak yang terlalu dekat tersebut 

membuat ruang untuk bergerak bagi konsumen menjadi sulit. Untuk 

memperbaiki hal tersebut, sebaiknya Coffee Toffee Depok mengatur tata 

letak untuk setiap meja dan kursi sehingga konsumen dapat lebih nyaman 

ketika berkunjung dan membuat konsumen menjadi lebih mudah untuk 

bergerak. 

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai temperatur 

ruangan. Dari hasil penelitian yang dilakukan, responden merasa bahwa 

ruangan yang ada di Coffee Toffee Depok tidak sejuk karena AC yang tidak 
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berfungsi dengan baik. Untuk memperbaiki hal tersebut, sebaiknya Coffee 

Toffee Depok membuat jadwal pemeriksaan secara berkala untuk 

memastikan AC dapat berfungsi dengan optimal sehingga konsumen juga 

merasa nyaman ketika berkunjung dan melakukan kegiatan di Coffee 

Toffee Depok.  

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai wifi yang 

tersedia. Dari hasil penelitian yang dilakukan, responden merasa bahwa 

wifi yang tersedia di Coffee Toffee Depok tidak berfungsi dengan baik 

sehingga konsumen merasa tidak nyaman ketika berkunjung dengan tujuan 

untuk bekerja atau belajar karena membutuhkan koneksi yang stabil. Untuk 

memperbaiki hal tersebut, sebaiknya Coffee Toffee Depok memperbaiki 

atau mengganti provider dari wifi dan memeriksa secara berkala mengenai 

kecepatan koneksi wifi sehingga konsumen yang membutuhkan wifi ketika 

berkunjung dapat merasa nyaman. 

 Coffee Toffee Depok perlu melakukan perbaikan mengenai kebersihan 

toilet. Dari hasil penelitian yang dilakukan, responden merasa bahwa toilet 

yang tersedia di Coffee Toffee Depok kurang bersih sehingga konsumen 

merasa tidak nyaman ketika harus menggunakan toilet. Untuk 

memperbaiki hal tersebut, sebaiknya Coffee Toffee Depok membuat 

jadwal untuk membersihkan toilet dan memeriksa kebersihan toilet secara 

berkala untuk memastikan kebersihan toilet terus terjaga. 
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