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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

2.1 Kesimpulan 

Pada bab 5 ini, penulis akan memberikan kesimpulan dan saran yang 

telah dilakukan terkait Pengaruh Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang di Kong 

Djie Coffee Astana Anyar. Oleh karena itu, penulis akan menarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Penilaian konsumen atas tangible yang dilakukan oleh Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil penilaian konsumen berikan dan analisa deskriptif yang 

penulis lakukan, total rata-rata responden atas perketanyaan indikator 

“Tangible” adalah sebesar 2,27. Sehingga dapat disimpulkan bahwa penilaian 

konsumen atas pegawai Kong Djie Coffee Astana Anyar dapat dikategorikan 

buruk perihal tampilan dari design interior, penampilan pegawai, kebersihan 

ruang toilet, kenyamanan ruangan dan fasilitas fisik dikategorikan buruk 

2. Penilaian konsumen atas reliability yang dilakukan oleh Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil penilaian konsumen berikan dan analisa deskriptif yang 

penulis lakukan, total rata-rata responden atas pertanyaan indikator 

“Reliability” adalah sebesar 2,71. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

penilaian konsumen atas pegawai Kong Djie Coffee Astana Anyar dalam 

ketepatan waktu untuk menyajikan makanan dan minuman serta kemampuan 

pegawai dalam menangani masalah yang dihadapi konsumen dikategorikan 

sedang.  

3. Penilaian konsumen atas responsiveness yang dilakukan oleh Kong Djie 

Coffee Astana Anyar 

Berdasarkan hasil penilaian konsumen berikan dan analisa deskriptif yang 

penulis lakukan, total rata-rata responden atas pertanyaan indikator 

“Responsiveness” adalah sebesar 2,58. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

penilaian konsumen atas pegawai Kong Djie Coffee Astana Anyar dalam 
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kecepatan dalam memberikan pelayanan dan kesigapan pegawai dalam 

melayani permintaan konsumen dengan cepat dapat dikategorikan buruk. 

Namun, pada indikator pegawai bersedia memberikan pelayanan dengan cepat 

dan akurat dikategorikan buruk. 

4. Penilaian konsumen atas assurance yang dilakukan oleh Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil penilaian konsumen berikan dan analisa deskriptif yang 

penulis lakukan, total rata-rata responden atas pertanyaan indikator 

“Assurance” adalah sebesar 2,93. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

penilaian konsumen atas pegawai Kong Djie Coffee Astana Anyar dalam 

menjelaskan informasi menu makanan dan minuman, pegawai kompeten dan 

berpengalaman serta memliki pengetahuan yang baik serta pegawai 

memberikan kepercayaan dan tanggung jawab dengan baik kepada konsumen 

dapat dikategorikan sedang atau sudah cukup sesuai. 

5. Penilaian konsumen atas emphaty yang dilakukan oleh Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil penilaian konsumen berikan dan analisa deskriptif yang 

penulis lakukan, total rata-rata responden atas pertanyaan indikator “Emphaty” 

adalah sebesar 2,85. Sehingga dapat disimpulkan bahwa penilaian konsumen 

atas pegawai Kong Djie Coffee Astana Anyar dalam memberikan kepedulian 

kepada konsumen, kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, dan ketersediaan pegawai untuk meneruima tanggapan dari 

konsumen dapat dikategorikan sedang atau sudah cukup sesuai. 

6. Niat Beli Ulang Konsumen di Kong Djie Coffee Astana Anyar 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan terhadap hasil rata-rata analisis 

deskriptif dari berbagai indikator, total rata-rata responden atas pertanyaan 

indikator “Niat Beli Ulang” adalah sebesar 2,37. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa penilaian konsumen terhadap niat beli ulang dikategorikan rendah yang 

berarti konsumen tidak tertarik dan tidak memiliki niat untuk mengunjungi 

kembali ke Kong Djie Coffee Astana Anyar. 
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7. Pengaruh tangible terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar 

Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah penulis lakukan dapat dilihat 

bahwa dimensi tangible memiliki pengaruh signifikan dan secara parsial 

terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Dapat dilihat 

terdapat nilai p-value atau Sig lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 sehingga 

memiliki arti bahwa terdapat pengaruh signifikan atas dimensi tangible (X1) 

terhadap niat beli ulang konsumen (Y). 

8. Pengaruh reliability terhadap niat beli ulang konsumen di Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah penulis lakukan dapat dilihat 

bahwa dimensi reliability tidak memiliki pengaruh signifikan dan parsial 

terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Dapat dilihat 

terdapat nilai p-value atau Sig lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,598 

sehingga memiliki arti bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan atas dimensi 

reliability (X2) terhadap niat beli ulang konsumen (Y).  

9. Pengaruh responsiveness terhadap niat beli ulang konsumen di Kong Djie 

Coffee Astana Anyar 

Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah penulis lakukan dapat dilihat 

bahwa dimensi responsiveness memilih pengaruh signifikan dan secara parsial  

terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Dapat dilihat 

terdapat nilai p-value atau Sig lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 sehingga 

memiliki arti bahwa terdapat pengaruh signifikan atas dimensi responsiveness 

(X3) terhadap niat beli ulang konsumen (Y).  

10. Pengaruh assurance terhadap niat beli ulang konsumen di Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah penulis lakukan dapat dilihat 

bahwa dimensi assurance tidak memiliki pengaruh signifikan dan parsial 

terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Dapat dilihat 

terdapat nilai p-value atau Sig lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,901 

sehingga memiliki arti bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan atas dimensi 

assurance (X4) terhadap niat beli ulang konsumen (Y).  
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11. Pengaruh emphaty terhadap niat beli ulang konsumen di Kong Djie Coffee 

Astana Anyar 

Berdasarkan hasil dari analisa data yang telah penulis lakukan dapat dilihat 

bahwa dimensi emphaty tidak memiliki pengaruh signifikan dan parsial 

terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Dapat dilihat 

terdapat nilai p-value atau Sig lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,182 

sehingga memiliki arti bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan atas dimensi 

emphaty (X5) terhadap niat beli ulang konsumen (Y).  

12. Pengaruh Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Emphaty) terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana Anyar 

Berdasarkan 5 dimensi service quality yaitu dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty, hanya terdapat 2 dimensi yang 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang di Kong Djie Coffee Astana 

Anyar yang dimana dimensi tangible dan responsiveness memiliki kontribusi 

variabel terhadap niat beli ulang sebesar 75,5% dan sisanya 24,5% terdapat 

faktor lain yang tidak dijelaskan dalam model penelitian. Sedangkan dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty tidak berpengaruh 

signifikan terhadap niat beli ulang.  

 

2.2 Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, penulis akan memberikan 

saran untuk pemilik cafe (Cen-Cen) Kong Djie Coffee Astana Anyar dengan tujuan 

untuk memperbaiki kesalahan yang terjadi berdasarkan review dari konsumen dan 

mengembangkan strategi usahanya dalam service quality terutama pada dimensi 

tangible dan responsiveness di Kong Djie Coffee Astana Anyar. Oleh karena itu, 

berikut merupakan saran yang penulis berikan kepada pemilik Kong Djie Coffee 

Astana Anyar perihal perbaikan dan pengembangan strateginya: 

1. Peningkatan kualitas kenyamanan suasana dan fasilitas fisik Kong Djie Coffee 

terutama pada design interior coffee shop yang lebih kekinian, lalu pentingnya 

kebersihan baik penampilan pegawai dan fasilitas fisik (toilet, meja makan, 

lantai, perlengkapan makan dan minum, dan lain-lain). Berdasarkan data 

sekunder yang didapatkan terdapat kritikan terkait kursi yang sudah tidak kokoh 
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karena terbuat dari kayu/besi, oleh karena itu perusahaan dapat menyediakan 

sofa atau kursi yang memiliki bantalan pada tempat duduk yang membuat 

konsumen lebih nyaman.  Selain itu, Kong Djie Coffee memerlukan ketersediaan 

pemisah ruangan antara smoking area dan non smoking area karena beberapa 

responden merasa terganggu akan hal tersebut.  

2. Tingkat kecepatan respon terhadap konsumen Kong Djie Coffee, berdasarkan 

kritikan ditemukan bahwa beberapa konsumen merasa respon pegawai cukup 

lambat dalam melayani. Oleh karena itu, diperlukan pembenahan pembagian 

kerja yang dilakukan berdasarkan urutan nomor meja dan mengoreksi lebih jauh 

lagi dalam pembuatan makanan. Selain itu juga diperlukan penetapan waktu 

pembuatan makanan secara konsisten sehingga konsumen tidak mengajukan 

kritikan karena waktu penyajian tidak sesuai.  

3. Melakukan standarisasi untuk setiap makanan yang disajikan kepada konsumen 

agar tetap sesuai dengan resep awal. Apabila salah satu pegawai bagian dapur 

tidak masuk maka pegawai lain dapat menggantikannya dengan mengikuti 

standarisasi dari resep yang sudah dibuat.  

4. Melakukan briefing dan evaluasi, pentingnya Kong Djie Coffee Astana Anyar 

melakukan briefing sebelum melakukan aktivitas operasional sehingga 

karyawan dapat meminimalkan waktu serta kekompakan seluruh tim yang 

terlibat dalam menyelesaikan pekerjaan sehingga sesuai dengan target yang 

cepat dan efektif. Selain itu, evaluasi merupakan salah satu bagian penting untuk 

mengidentifikasi apakah strategi yang dilakukan sudah berhasil atau tidak, 

meningkatkan kinerja dengan mengidentifikasikan hal-hal yang perlu 

ditingkatkan untuk memberikan pelayanan yang baik. 
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