5.1. Kesimpulan

BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan pengolahan data dan hasil penelitian yang telah dilakukan pada bab

sebelumnya, penulis menarik kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1. Tingkat Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan di Mie Gacoan

Pasirkaliki

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, nilai rata-rata kepuasan konsumen atas

keseluruhan dimensi kualitas pelayanan di Mie Gacoan Pasirkaliki yaitu sebesar

2.51, artinya mayoritas responden cenderung merasa tidak puas atas kualitas

pelayanan yang diberikan masih belum memenuhi ekspektasi responden. Penulis

menggunakan 24 indikator untuk mengukur tingkat kepuasan atas kualitas

pelayanan dan didapatkan hasil bahwa terdapat 17 indikator di mana konsumen

merasa tidak puas dengan rincian sebagai berikut:

Tabel 5.1.
Rangkuman Indikator Konsumen Merasa Tidak Puas

Dimensi Indikator Kualitas Pelayanan
Tangibles Kebersihan Area Makan

Kebersihan Alat Makan
Empathy Kemampuan Karyawan dalam Memahami Keluhan

Konsumen

Kesopanan ketika Berinteraksi

Keramahan Ketika Berinteraksi

Kesabaran Karyawan

Kemampuan Karyawan untuk Bersosialisasi
Reliability | kesesuaian Produk yang Dipesan
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Dimensi Indikator Kualitas Pelayanan
Kesesuaian Waktu Penyajian Dengan yang Dijanjikan
Kemampuan Karyawan Menyelesaikan Masalah
Dengan Memuaskan
Assurance

Pengetahuan Karyawan Tentang Produknya

Penggunaan Bahasa Karyawan

Konsistensi Rasa Produk

Kesediaan Karyawan Menukar Produk jika Terjadi
Kesalahan

Perasaan Aman Ketika Berkunjung

Responsiveness

Kecepatan Penyajian Produk

Kecepatan Karyawan Menangani Keluhan

Sumber: Hasil Olah Penulis

Selanjutnya, terdapat 7 dari 24 indikator di mana konsumen merasa cukup puas

dengan rincian sebagai berikut:
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Tabel 5.2.

Rangkuman Indikator Konsumen Merasa Cukup Puas

Dimensi Indikator Kualitas Pelayanan
Kebersihan Toilet

Tangibles Tampilan/Desain
Cara Berpakaian Karyawan
Kesesuaian Jam Buka

Reliability

Kesesuaian Jam Tutup

Konsumen

Kecepatan Karyawan Memenuhi Keinginan Spesifik

Responsiveness

Ketersediaan Karyawan yang Dapat Dimintai Bantuan

Sumber: Hasil Olah Penulis

Berdasarkan Tabel 5.1 dan Tabel 5.2, penulis dapat menyimpulkan bahwa tidak

terdapat satu indikator pun dari dimensi empathy dan dimensi assurance yang

dinilai cukup memuaskan oleh konsumen. Sehingga kedua dimensi ini perlu

dijadikan fokus utama bagi Mie Gacoan Pasirkaliki.

5.1.2. Niat Beli Ulang Konsumen di Mie Gacoan Pasirkaliki

Tabel 5.3.

Rangkuman Indikator Niat Beli Ulang

Mengkonsumsi Olahan Mie non-instan.

Indikator Niat Beli Ulang Nilai Rata- Interpretasi
rata
Mel_akuka_n Pembelian Ulang di Mie Gacoan 271 Sedang
Pasirkaliki
Melakukan _Pem_be_llan Jangka Panjang di Mie 260 Rendah
Gacoan Pasirkaliki
Memilih Mie Gacoan Pasirkaliki Ketika Ingin 259 Rendah
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Nilai Rata-

Indikator Niat Beli Ulang Interpretasi
rata
Leb_lh Se_zrl_ng Mengunjungi Mie Gacoan 249 Rendah
Pasirkaliki
Mengun_Ju_ngl Kembali Mie Gacoan 263 Sedang
Pasirkaliki
Rata-rata Keseluruhan 2.60 Rendah

Sumber: Hasil Olah Penulis

Berdasarkan Tabel 5.3, dilihat dari rata-rata keseluruhan penilaian Niat Beli Ulang

adalah sebesar 2.60, sehingga dapat disimpulkan bahwa niat beli ulang konsumen

di Mie Gacoan Pasirkaliki termasuk rendah.
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5.1.3. Hasil Importance-Performance Analysis (IPA) di Mie Gacoan
Pasirkaliki

Selanjutnya, berdasarkan hasil Importance-Performance Analysis yang telah
dilakukan, didapatkan indikator-indikator yang masuk ke tiap-tiap kuadran. Penulis
akan membahas setiap kuadran dengan rincian sebagai berikut:

a. Kuadran 1 Concentrate Here - High Importance Low Performance:
> Kebersihan Alat Makan

Kemampuan Karyawan dalam Memahami Keluhan Konsumen

Keramahan Ketika Berinteraksi

Kesabaran Karyawan

Kesesuaian Produk yang Dipesan

Kesesuaian Waktu Penyajian Dengan yang Dijanjikan

vy YV YV Y YV Y

Kemampuan Karyawan Menyelesaikan Masalah Dengan
Memuaskan

> Pengetahuan Karyawan Tentang Produknya

> Penggunaan Bahasa Karyawan

> Konsistensi Rasa Produk

Indikator-indikator yang masuk ke dalam kuadran 1 merupakan indikator

yang perlu dijadikan fokus utama oleh Mie Gacoan Pasirkaliki, karena konsumen
menilai bahwa indikator tersebut penting tetapi tidak memiliki kinerja yang cukup
baik sehingga tidak dapat memenuhi ekspektasi responden dan menurunkan tingkat
kepuasan konsumen.

b. Kuadran 2 Keep Up The Good Work - High Importance High Performance:
> Kebersihan Area Makan

Kesopanan ketika Berinteraksi

Konsistensi Rasa Produk

Kesediaan Karyawan Menukar Produk jika Terjadi Kesalahan

Perasaan Aman Ketika Berkunjung

Kecepatan Penyajian Produk

Kecepatan Karyawan Memenuhi Keinginan Spesifik Konsumen

vy VY Y VYV YV Y

Kecepatan Karyawan Menangani Keluhan

141



Indikator-indikator yang masuk ke dalam kuadran 2 dinilai penting oleh
konsumen dan sudah memiliki tingkat kinerja yang baik dan dapat memenuhi
ekspektasi konsumen sehingga konsumen menilai sudah cukup puas. Meskipun
demikian, Mie Gacoan Pasirkaliki tetap perlu memperhatikan dan mempertahankan
kinerja yang baik dari indikator yang berada dalam kuadran ini agar tidak terjadi
penurunan tingkat kepuasan.

c. Kuadran 3 Low Priority - Low Importance Low Performance:
> Kebersihan Toilet
> Tampilan/Desain
> Cara Berpakaian Karyawan
> Kemampuan untuk Bersosialisasi

> Kesesuaian Jam Tutup
Indikator-indikator yang masuk ke dalam kuadran 3 dinilai tidak terlalu
penting oleh konsumen dan juga memiliki penilaian tingkat kinerja yang rendah
juga. Meskipun demikian, bukan menjadi alasan bagi Mie Gacoan Pasirkaliki untuk
mengabaikan indikator yang berada dalam kuadran ini, karena dengan adanya
peningkatan pada indikator ini, tingkat kepuasan konsumen dapat meningkat.
d. Kuadran 4 Possibly Overkill - Low Importance High Performance
> Kesesuaian Jam Buka
> Ketersediaan Karyawan yang Dapat Dimintai Bantuan
Indikator-indikator yang masuk ke dalam kuadran 4 dinilai tidak terlalu
penting oleh konsumen tetapi memiliki penilaian tingkat kinerja yang baik.
Meskipun dianggap kurang penting oleh konsumen, penting bagi Mie Gacoan
Pasirkaliki mempertahankan kinerjanya yang sudah baik pada indikator dalam

kuadran ini.

5.1.4. Pengaruh Kepuasan Konsumen Atas Kualitas Pelayanan Terhadap
Niat Beli Ulang di Mie Gacoan Pasirkaliki
Berdasarkan hasil analisis kuantitatif yang telah dilakukan penulis
menggunakan analisis regresi linear berganda didapatkan hasil sebagai berikut:
1. Berdasarkan metode stepwise yang dilakukan oleh penulis, diketahui

keseluruhan variabel independen yang terdiri atas kepuasan atas tangibles,
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kepuasan atas empathy, kepuasan atas reliability, kepuasan atas assurance,
dan kepuasan atas responsiveness dapat dimasukkan ke dalam model
regresi.

2. Berdasarkan hasil Uji F, didapatkan hasil F-hitung > F-tabel sehingga terjadi
penolakan Ho dan penerimaan H; yang variabel independen secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap variabel independen.

3. Berdasarkan hasil Uji t, didapatkan hasil:

a. Nilai t-hitung kepuasan atas tangibles adalah 4.539 di mana lebih
besar dari t-tabel yaitu 1.65263, sehingga dapat dikatakan bahwa
tangibles berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang Mie
Gacoan Pasirkaliki. Berpengaruh secara positif karena nilai
unstandardized beta positif 0.132. Sehingga terjadi penolakan Ho
dan penerimaan Hs.

b. Nilai t-hitung kepuasan atas empathy adalah 7.657 di mana lebih
besar dari t-tabel yaitu 1.65263, sehingga dapat dikatakan bahwa
empathy berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang Mie
Gacoan Pasirkaliki.  Berpengaruh secara positif karena nilai
unstandardized beta positif 0.308 Sehingga terjadi penolakan Ho
dan penerimaan Hj.

c. Nilai t-hitung kepuasan atas reliability adalah 4.564 di mana lebih
besar dari t-tabel yaitu 1.65263, sehingga dapat dikatakan bahwa
reliability berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang Mie
Gacoan Pasirkaliki. Berpengaruh secara positif karena nilai
unstandardized beta positif 0.141. Sehingga terjadi penolakan H,
dan penerimaan Hi.

d. Nilai t-hitung kepuasan atas assurance adalah 3.853 di mana lebih
besar dari t-tabel yaitu 1.65263, sehingga dapat dikatakan bahwa
assurance berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang Mie
Gacoan Pasirkaliki. Berpengaruh secara positif karena nilai
unstandardized beta positif 0.132. Sehingga terjadi penolakan Ho

dan penerimaan Hs.
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e. Nilai t-hitung kepuasan atas responsiveness adalah 4.393 di mana
lebih besar dari t-tabel yaitu 1.65263, sehingga dapat dikatakan
bahwa responsiveness berpengaruh signifikan terhadap niat beli
ulang Mie Gacoan Pasirkaliki. Berpengaruh secara positif karena
nilai unstandardized beta positif 0.165 Sehingga terjadi penolakan
Ho dan penerimaan Hy.

4. Didapatkan persamaan model regresi sebagai berikut:
Y =0.166 + 0.141X1 + 0.165X2 + 0.308X3 + 0.122X4 0.132Xs + €

5.2 Saran
Pada bagian ini, penulis akan mengusulkan saran kepada pihak Mie Gacoan
Pasirkaliki yang dapat digunakan sebagai masukan perbaikan kedepannya dan

kepada pihak yang akan melakukan penelitian selanjutnya.

5.2.1 Bagi Pihak Mie Gacoan Pasirkaliki
Pada bagian sebelumnya, penulis sudah melakukan Importance-Performance
Analysis dan didapatkan hasil indikator-indikator mana saja yang perlu menjadi
fokus utama perbaikan. Penulis akan memberikan saran perbaikan bagi tiap-tiap
indikator.
1. Dimensi Tangibles
A. Indikator Kebersihan Alat Makan, konsumen menilai bahwa alat makan di
Mie Gacoan Pasirkaliki kotor. Penulis mempunyai usulan untuk membuat
SOP pembersihan yang efektif dengan penjelasan sebagai berikut:
e Purnawijayanti dikutip dari Sanitariankit (2022), SOP pembersihan
alat makan yang efektif adalah sebagai berikut:
1. Peralatan makan dibersihkan dengan membuang sisa makanan
dan disemprot atau dibilas dengan air mengalir.
2. Selanjutnya, pencucian dilakukan di bak pertama, yang diisi
dengan larutan deterjen hangat bersuhu antara 43°C dan 49°C.
3. Setelah itu, alat makan dibilas dengan air hangat yang mengalir.
4. Untuk melakukan prosedur desinfeksi, peralatan makan

direndam dalam bak berisi cairan klorin selama 2 menit, lalu
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2. Dimensi Empathy

peralatan makan dikeringkan di tempat terpisah dan tertutup
dengan posisi peralatan makan terbalik atau miring.

. Peralatan makan tidak boleh dilap dengan kain saat dikeringkan
karena dapat menyebabkan kontaminasi. Gunakan tisu sekali
pakai untuk mengeringkan peralatan makan jika akan segera

digunakan.

A. Indikator Kemampuan Karyawan dalam Memahami Keluhan Konsumen

dan Indikator Kemampuan Karyawan Menyelesaikan Masalah Dengan

Memuaskan, konsumen menilai bahwa karyawan di Mie Gacoan Pasirkaliki

belum dapat memahami keluhan konsumen dan menyelesaikan keluhan

tersebut dengan baik, sehingga penulis memiliki usulan:

Membuat pelatihan karyawan dengan materi pelatihan sebagai
berikut:

1. Pelatihan teknik komunikasi yang efektif untuk

menanyakan dan memverifikasi keluhan konsumen. Teknik
komunikasi yang efektif meliputi kontak mata, tidak
memotong pembicaraan, menggunakan gestur yang tidak
berlebihan, dan mengulang keluhan konsumen untuk
memastikan pemahaman yang sama.

Memberikan edukasi kepada konsumen bahwa untuk
melaporkan keluhan dapat menggunakan saluran yang sudah
tersedia.

Pelatihan service excellence kepada karyawan dengan

bekerja sama dengan lembaga pelatihan.

B. Indikator Keramahan Ketika Berinteraksi, konsumen menilai bahwa

karyawan di Mie Gacoan Pasirkaliki masih belum cukup ramah. Usulan

yang dapat penulis berikan adalah sebagai berikut:

Pelatihan keramahan dan etika berinteraksi, karyawan perlu
diberikan pelatihan mengenai pengenalan keramahan dalam
pelayanan pelanggan, pelatihan membangun empati dan memahami

kebutuhan konsumen.
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3. Dimensi Reliability

A. Indikator Kesesuaian Produk yang Dipesan, konsumen menilai bahwa
produk yang mereka pesan tidak sesuai, berdasarkan pengalaman penulis,
penulis pernah memesan mie gacoan dengan tingkat kepedasan yang tidak
pedas namun mie gacoan yang disajikan termasuk pedas. Sehingga usulan

perbaikan yang dapat diajukan adalah:
¢ Peningkatan komunikasi dan pemeriksaan berulang antara bagian
kitchen dan bagian server sehingga tidak terjadi kesalahan penyajian

yang dapat berupa pesanan tertukar.

B. Indikator Kesesuaian Waktu Penyajian Dengan yang Dijanjikan, konsumen
menilai bahwa waktu penyajian tidak sesuai dengan yang dijanjikan,
sehingga penulis mengusulkan saran perbaikan seperti berikut:

e Penyesuaian proses penyajian dengan kapasitas dan kemampuan
kitchen untuk menghindari  penumpukan pesanan yang
menyebabkan keterlambatan.

4. Dimensi Assurance

A. Pengetahuan Karyawan Tentang Produknya, konsumen menilai bahwa
terdapat karyawan Mie Gacoan Pasirkaliki yang tidak menjelaskan
produknya dengan lengkap dan berdasarkan pengalaman penulis yang
pernah dilayani oleh karyawan trainee di bagian kasir sehingga terjadinya
kesalahan dalam memesan produk karena karyawan tersebut mungkin
belum paham sepenuhnya terhadap produk, sehingga penulis mengusulkan

perbaikan sebagai berikut:
e Menempatkan bukan karyawan trainee di bagian kasir sehingga

meminimalisir kesalahpahaman produk yang dipesan.

e Adanya ujian tertulis secara berkala yang memastikan setiap

karyawan memiliki pemahaman yang baik tentang produk.

B. Konsistensi Rasa Produk, konsumen menilai bahwa terkadang rasa dari
produk yang dipesan selalu berbeda-beda, sesuai dengan pengalaman
penulis yang memesan produk mie yang terkadang terlalu pedas tidak sesuai

dengan tingkat kepedasannya, penulis juga memiliki pengalaman di mana
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rasa produk terkadang berbeda tiap cabang. Sehingga penulis mengusulkan
saran perbaikan sebagai berikut:
e Adanya standarisasi resep dan proses memasak sehingga terdapat
patokan yang jelas untuk mencapai konsistensi rasa.
e Adanya standarisasi resep perlu didukung juga dengan adanya
pengawasan oleh karyawan yang berwenang.
e Adanya pengecekan berkala peralatan memasak yang digunakan
untuk memastikan alat berfungsi dengan baik sehingga produk yang

disajikan konsisten.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

Pada penelitian ini, penulis menggunakan variabel kepuasan atas kualitas pelayanan
yang diketahui berkontribusi sebesar 61.4% terhadap variabel niat beli ulang.
Penulis menyarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menggunakan variabel lain

yang diketahui kontribusinya sebesar 38.6%.
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