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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan seluruh hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas makanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki terhadap niat beli ulang 

konsumen, peneliti dalam menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

5.1.1. Kualitas Pelayanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki 

Dari hasil penilaian seluruh responden terhadap kualitas pelayanan di Warunk 

Upnormal Pasirkaliki dengan rata-rata hitung sebesar 3,16 (skala 1-5) yang bila 

diinterpretasikan menjadi penilaian Cukup Baik. Berdasarkan dimensi yang dibagi 

atas tangibles, empathy, reliability, assurance, dan responsiveness, hanya dimensi 

reliability saja yang dinilai sudah baik oleh konsumen. Berarti empat dimensi 

lainnya memiliki penilaian cukup baik, sehingga perlu diperbaiki apabila ingin 

meningkatkan kepuasan konsumen. Maka dapat dikatakan bahwa konsumen masih 

belum puas terhadap kualitas pelayanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki. 

5.1.2. Kualitas Makanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki 

Terdapat 9 dimensi yang dinilai dari variabel kualitas makanan yaitu, warna, 

penampilan, porsi, bentuk, temperatur, tekstur, aroma, tingkat kematangan, dan 

juga rasa. Seluruh dimensi tersebut dikombinasikan untuk menciptakan kualitas 

makanan yang baik. Akan tetapi, rata-rata penilaian dari seluruh responden 

terhadap kualitas makanan adalah 2,98. Dari hasil penilaian responden pun 

menunjukkan bahwa seluruh dimensi penilaian kualitas makanan di Warunk 

Upnormal Pasirkaliki cukup baik. Maka dapat dikatakan bahwa konsumen masih 

belum terlalu puas terhadap kualitas makanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki. 
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5.1.3. Niat Beli Ulang di Warunk Upnormal Pasirkaliki 

Berdasarkan hasil penilaian responden atas niat beli ulang di Warunk Upnormal 

Pasirkaliki yaitu cukup rendah dengan rata-rata hitung adalah sebesar 2,6. Maka 

dapat disimpulkan bahwa responden tidak berniat untuk melakukan pembelian 

ulang di Warunk Upnormal Pasirkaliki. 

5.1.4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Beli Ulang  di 

Warunk Upnormal Pasirkaliki 

Berdasarkan hasil uji parsial yang dilakukan, didapatkan nilai signifikansi dari 

pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap niat beli ulang (Y) adalah sebesar 0,017 

yang di mana nilai tersebut < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan (X1) berpengaruh terhadap niat beli ulang (Y). Lalu, besarnya pengaruh 

kualitas pelayanan (X1) terhadap niat beli ulang (Y) dapat dijelaskan dari nilai 

positif  0,081 atau 8,1% yang didapat dari pengujian parsial. Maka dari hasil di atas 

dapat disimpulkan bahwa H1 pada penelitian ini diterima. 

5.1.5. Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Niat Beli Ulang  di 

Warunk Upnormal Pasirkaliki 

Berdasarkan hasil uji parsial yang dilakukan, didapatkan nilai signifikansi dari 

pengaruh kualitas makanan (X2) terhadap niat beli ulang (Y) adalah sebesar 0,000 

yang di mana nilai tersebut < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

makanan (X2) berpengaruh terhadap niat beli ulang (Y). Lalu, besarnya pengaruh 

kualitas makanan (X2) terhadap niat beli ulang (Y) dapat dijelaskan dari nilai positif  

0,184 atau 18,4% yang didapat dari pengujian parsial. Maka dari hasil di atas dapat 

disimpulkan bahwa H2 pada penelitian ini diterima. 

5.1.6. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Makanan Secara 

Bersamaan Terhadap Niat Beli Ulang  di Warunk Upnormal 

Pasirkaliki 

Berdasarkan hasil uji simultan, didapatkan nilai signifikansi dari pengaruh kualitas 

pelayanan (X1) dan kualitas makanan (X2) secara bersamaan terhadap niat beli 

ulang (Y) adalah sebesar 0,000 yang di mana nilai tersebut < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan kualitas makanan (X2) secara 

bersamaan berpengaruh terhadap niat beli ulang (Y). Lalu, besarnya kontribusi 
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pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan kualitas makanan (X2) secara bersamaan 

terhadap niat beli ulang (Y) dapat dijelaskan dari nilai positif  0,673 atau 67,3% 

yang didapat dari pengujian koefisien determinasi (Adjusted R2). Maka dari hasil di 

atas dapat disimpulkan bahwa H3 pada penelitian ini diterima. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, kualitas pelayanan dan kualitas 

makanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki masih terdapat beberapa masalah yang 

membuat konsumen merasa tidak puas dan berdampak pada rendahnya niat beli 

ulang konsumen. Maka dari itu, peneliti akan memberikan saran kepada Warunk 

Upnormal Pasirkaliki mengenai kualitas pelayanan dan kualitas makanan agar 

dapat membantu memperbaiki permasalahan sebelumnya dan dapat memberikan 

kepuasan bagi konsumen. 

5.2.1. Kualitas Pelayanan 

1. Tampilan Fisik 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa, tampilan fisik di Warunk 

Upnormal Pasirkaliki membuat konsumen tidak nyaman dan kurang puas, 

berikut saran yang bisa peneliti berikan: 

• Mengatur ulang tampilan ruangan dari segi interior dan penerangan 

ruangan. Atur ulang interior agar lebih menarik dan membuat konsumen 

nyaman, karena berdasarkan kenyataannya, ruangan di Warunk 

Upnormal Pasirkaliki kurang menarik dan penerangan ruangan cukup 

gelap. 

• Buat tampilan menu yang baru agar terlihat menarik dan membuat 

konsumen senang ketika melihat tampilan menu yang disediakan. 

• Selalu memberikan alat makan berupa piring, sendok, garpu, dan lain-

lain dalam kondisi yang bersih dan tidak meninggalkan bekas kotoran 

atau bau dari makanan sebelumnya. 

 
2. Pelayan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan, sebagian besar 

penilaian responden mengarah kepada pelayan yang kurang sesuai dengan 
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harapan mereka, maka peneliti menyarankan kepada Warunk Upnormal 

Pasirkaliki untuk memberikan pelatihan kepada pelayan agar kemampuan 

dan pengetahuan mereka sesuai dengan tanggung jawab pekerjaan mereka 

dan sesuai dengan harapan konsumen. Detail mengenai pelatihan yang bisa 

diberikan adalah sebagai berikut: 

• Pelatihan mengenai product knowledge, di mana pelayan harus memiliki 

pengetahuan yang baik mengenai produk yang ditawarkan, agar pelayan 

dapat menjawab pertanyaan konsumen mengenai produk dan juga dapat 

merekomendasikan produk ketika konsumen bingung. 

• Pelatihan mengenai reception skill dan table manner. Kemampuan 

tersebut penting dimiliki oleh pelayan dalam melayani konsumen yang 

datang. Kemampuan tersebut dapat membantu pelayan untuk 

berkomunikasi dan melayani konsumen secara baik dan sopan. Dengan 

memiliki kemampuan tersebut, diharapkan pelayan dapat melayani 

konsumen dengan sopan, dapat mendengarkan dan menanggapi keluhan 

konsumen, serta dapat membuat konsumen senang dan puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

 
3. Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Untuk menunjang kualitas pelayanan yang baik, maka peneliti memberikan 

saran berupa SOP yang dapat diterapkan oleh Warunk Upnormal Pasirkaliki 

agar pelayanan yang diberikan memiliki standar yang jelas dan sesuai dengan 

harapan konsumen. Beberapa SOP yang dapat diterapkan berdasarkan hasil 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

• Pelayan menyapa konsumen ketika mereka datang dan ketika 

meninggalkan Warunk Upnormal Pasirkaliki. 

• Menentukan standar waktu dalam membuat produk yang dipesan hingga 

produk tersebut disajikan kepada konsumen. 

• Sampaikan permintaan maaf kepada konsumen ketika makanan yang 

disajikan itu dibuat tidak sesuai dengan standar waktu yang telah 

ditetapkan. 
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• Merapihkan semua meja yang kotor setiap ada konsumen yang 

meninggalkan Warunk Upnormal Pasirkaliki. 

5.2.2. Kualitas Makanan 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas 

makanan di Warunk Upnormal Pasirkaliki perlu ditingkatkan. Maka dari itu, 

peneliti menyarankan agar Warunk Upnormal Pasirkaliki dapat mengatur ulang 

komposisi makanan yang ditawarkan agar sesuai dengan dimensi kualitas makanan, 

sehingga konsumen merasa puas dan senang dengan makanan yang disajikan. 

Berikut beberapa standar yang bisa diterapkan untuk memiliki kualitas makanan 

yang baik: 

• Menyajikan makanan dengan temperatur yang pas (tidak menyajikan 

makanan dengan kondisi dingin). 

• Membuat komposisi penataan makanan yang dapat memanjakan mata 

(tidak acak-acakan). 

• Memberikan porsi yang sesuai dengan foto yang ditampilkan pada menu. 

• Membuat makanan dengan tingkat kematangan yang pas agar makanan 

yang disajikan itu layak untuk dimakan dan memiliki warna yang sesuai 

dengan harapan konsumen (tidak pucat). 

5.2.3. Niat Beli Ulang 

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa niat beli ulang konsumen 

Warunk Upnormal Pasirkaliki itu cukup rendah. Karena menurut teori customer 

journey yang dijelaskan oleh Kotler & Keller (2021) di mana niat beli ulang 

konsumen merupakan touchpoint yang biasa disebut post-purchase behavior maka 

diperlukan adanya strategi untuk mempertahankan konsumen agar tetap memiliki 

sikap loyal dan dapat meningkatkan niat beli ulang mereka. Maka peneliti dapat 

memberikan saran untuk meningkatkan niat beli ulang konsumen selain dari 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang sudah dijelaskan 

sebelumnya. Berikut beberapa strategi yang dapat peneliti sarankan kepada Warunk 

Upnormal Pasirkaliki: 

• Meningkatkan program loyalitas konsumen. Saat ini Warunk Upnormal 

sudah memiliki strategi loyalitas konsumen berupa poin yang diberikan 
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setiap konsumen membeli produk. Akan tetapi, poin tersebut kurang 

dapat membuat konsumen senang karena hanya berupa potongan harga 

yang kecil dan terdapat minimum pembelian. Berdasarkan informasi 

yang peneliti miliki, Warunk Upnormal memiliki merchandise yang 

dapat dibeli oleh konsumen. Maka dari itu, peneliti dapat memberikan 

saran untuk Warunk Upnormal Pasirkaliki agar poin yang dikumpulkan 

oleh konsumen dapat ditukarkan dengan merchandise tersebut, karena 

hal tersebut dapat membuat konsumen semangat dan membeli produk 

Warunk Upnormal untuk mengumpulkan poin-poin. 
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