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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Makanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi pada 

Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama)”, penulis bisa menarik kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Persepsi Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif yang telah dilakukan pada variabel 

kualitas pelayanan, diketahui bahwa pelanggan memiliki persepsi yang buruk 

pada kualitas pelayanan Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama, hal ini 

dibuktikan dengan interprestasi yang buruk.  

a. Persepsi konsumen atas dimensi tangibles pada Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama memiliki persepsi yang buruk. Hal ini dikarenakan pelanggan 

merasa fasilitas yang diberikan Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

kurang memuaskan, desain yang dimiliki hanya memiliki warna merah, 

hitam, putih dan tidak memiliki warna lain sehingga terlihat monoton, dan 

penampilan pramusaji yang dinilai kurang rapih.  

b. Persepsi konsumen atas dimensi reliability pada Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama memiliki persepsi sangat buruk. Hal ini dikarenakan pelanggan 

merasa pramusaji tidak mneghidangkan makanan sesuai dengan apa yang 

mereka pesan dan kasir sering salah dan membuat tagihan.  

c. Persepsi konsumen atas dimensi responsiveness pada Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama memiliki persepsi sangat buruk. Hal ini dikarenakan 

pramusaji lama dalam menanggapi keluhan pelanggan dan lama dalam 

menanggapi permintaan konsumen seperti meminta buku menu.  

d. Persepsi konsumen atas dimensi assurance pada Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan pramusaji yang 

tidak ramah dalam melayani pelanggan 

e. Persepsi konsumen atas dimensi empathy pada Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan pramusaji yang 
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kurang peduli terhadap pelanggan dan jam buka Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama yang tidak sesuai dengan di website 

2. Persepsi Pelanggan terhadap Kualitas Makanan Sambal Bakar Indonesia, Pasar 

Lama 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, diketahui bahwa pelanggan memiliki 

persepsi buruk pada kualitas makanan di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

dengan interprestasi buruk.  

a. Persepsi konsumen atas dimensi freshness pada Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan pelanggan 

merasa tekstur makanan yang disajikan keras dan seperti sudah lama 

b. Persepsi konsumen atas dimensi presentation pada Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan 

pelanggan memiliki persepsi buruk dikarenakan pelanggan merasa 

makanan yang disajikan kurang menarik nafsu makan mereka, baik dari 

porsi, bentuk, dan garnish.  

c. Persepsi konsumen atas dimensi well cooked pada Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan 

makanan yang disajikan gosong, makanan yang keras dan sulit digigit 

d. Persepsi konsumen atas dimensi variety of food pada Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama memiliki persepsi buruk. Hal ini dikarenakan 

terdapat varian makanan yang tidak sesuai dengan selera konsumen, ada 

varian makanan dengan range harga yang tidak sesuai, dan pilihan menu 

yang sedikit  

3. Persepsi Pelanggan terhadap Niat Beli Ulang di Sambal Bakar Indonesia, Pasar 

Lama 

Variabel niat beli ulang memiliki interprestasi rendah, dimana hal ini 

menunjukkan bahwa pelanggan niat beli ulang di Sambal Bakar Indonesia, 

Pasar Lama rendah.  

a. Persepsi konsumen atas indikator “konsumen berniat untuk mencari tahu 

kembali informasi tentang Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama” dinilai 

sangat rendah. Hal ini berarti konsumen tidak ingin mencari tahu kembali 

mengenai Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 
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b. Persepsi konsumen atas indikator “konsumen lebih memilih Sambal Bakar, 

Indoensia, Pasar Lama dibandingkan restoran sambal bakar lainnya” dinilai 

sangat rendah. Hal ini berarti konsumen lebih baik memilih restoran sambal 

bakar lainnya dibandingkan Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

c. Persepsi konsumen atas indikator “konsumen merekomendasikan kembali 

Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama kepada orang lain” dinilai rendah. Hal 

ini berarti konsumen tidak ingin merekomendasikan Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama kepada kerabat 

d. Persepsi konsumen atas indikator “konsumen akan melakukan pembelian 

kembali di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama” dinilai rendah. Hal ini 

berarti konsumen tidak ingin melakukan pembelian lagi di Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama 

4. Kepuasan pelanggan pada Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

Secara keseluruhan, variabel kepuasan pelanggan interprestasi rendah, dimana 

hal ini menunjukkan bahwa rendahnya kepuasan pelanggan di Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama.  

a. Persepsi konsumen atas indikator “saya puas dengan Sambal bakar 

Indonesia Pasar Lama” dinilai rendah. Hal ini berarti konsumen merasa 

tidak puas dengan Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

b. Persepsi konsumen atas “saya menikmati waktu saya di Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama” dinilai rendah. Hal ini berarti konsumen tidak 

menikmati waktunya di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

c. Persepsi konsumen atas “kualitas makanan dan layanan Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama memenuhi keinginan harapan saya” dinilai sangat 

rendah. Hal ini berarti konsumen merasa kualitas makanan dan pelayanan 

Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama tidak sesuai dengan apa yang mereka 

harapkan 

d. Persepsi konsumen atas “saya puas dengan Sambal Bakar Indonesia, Pasar 

Lama secara keseluruhan” dinilai rendah. Hal ini berarti konsumen merasa 

tidak puas secara keseluruhan pada Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

5. Pengaruh Persepsi Pelanggan terhadap Niat Beli Ulang melalui Kepuasan 

Pelanggan  
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Berdasarkan hasil SEM-PLS, diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

kualitas makanan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap niat beli 

ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Pengaruh 

signifikan dapat diketahui dari nilai t-statistic dan p-value yang sudah 

memenuhi kriteria. Berdasarkan uji R2 yang sudah dilakukan, variabel 

kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan lemah sementara, variabel 

niat beli ulang berpengaruh signifikan kuat. Kemudian, nilai path coefficient 

yang lebih dari 0, menunjukkan pengaruh positif antara variabel kualitas 

pelayanan dan kualitas makanan terhadap niat beli ulang melalui kepuasan 

pelanggan.  

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang sudah penulis jelaskan sebelumnya, berikut adalah 

saran yang diharapkan bisa menjadi masukan untuk restoran Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama. Beberapa saran yang diajukan oleh penulis bertujuan untuk 

meningkatkan dimensi yang memiliki nilai buruk. Berikut adalah sarannya, yaitu:  

1. Kualitas Pelayanan 

Hasil analisis kualitas pelayanan memiliki persepsi buruk dibandingkan variabel 

kualitas makanan. Sehingga, kualitas pelayanannya perlu diperbaiki.  

a. Pada dimensi reliability, kasir di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama perlu 

mengecek tagihan secara benar sebelum diserahkan kepada pelanggan. Lalu, kasir 

juga perlu memberikan struk kepada pelanggan agar pelanggan mengetahui secara 

jelas apa pesananan mereka dan bisa cek sebelum melakukan pembayaran.  

b. Dimensi responsiveness, pramusaji perlu menanggapi permintaan konsumen 

dengan cepat. Pramusaji harus berusaha dalam memenuhi apa yang diinginkan 

konsumen seperti saat pelanggan ingin memesan makanan atau menanyakan terkait 

makanan atau minuman yang mereka pesan. Menurut Khoirista et al., (2015:2), 

responsiveness adalah kemampuan bagi seseorang yang menyediakan jasanya 

untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat pada pelanggan.  

c. Dimensi empathy, pramusaji perlu memperhatikan apa yang diinginkan 

pelanggan tanpa mereka minta. Pramusaji harus sering mengecek kondisi meja 

pelanggan, dengan itu mereka akan mengetahui apa yang dibutuhkan tanpa diminta.  
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2. Kualitas Makanan 

Hasil analisis kualitas makanan memiliki persepsi buruk. Hal ini menunjukkan 

kalau kualitas makanan di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama perlu diperbaiki.  

a. Pada dimensi freshness, tekstur makanan yang disajikan bisa lebih diperhatikan 

lagi oleh koki Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama. Tekstur makanan harus dicek 

renyah dan empuk sebelum disajikan kepada pelanggan. Berdasarkan Gambar 5.1, 

Sambal Bakar Mang Ujang memiliki daging dada ayam yang dalamnya tidak 

kering. 

Gambar 5.1 

Ulasan Sambal Bakar Mang Ujang 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2023) 

b. Pada dimensi presentation, koki perlu membuat hiasan pada makanan dengan 

sesuai agar terlihat menarik di mata pelanggan. Penggunaan sayur – sayuran bisa 

membantu dalam garnish makanan. Lalu, bentuk makanan dari yang disajikan 

harus terlihat menarik dengan porsi yang sesuai untuk pelanggan.  

Gambar 5.2 

Makanan Sambal Bakar Mang Ujang  

 

Sumber: pergikuliner.com 

3. Kepuasan Pelanggan 

Pada analisis variabel kepuasan pelanggan, diketahui bahwa pelanggan Sambal 

Bakar Indonesia, Pasar Lama memiliki persepsi rendah mengenai kepuasan 

pelanggan. Hal ini disebabkan masih banyak kekurangan dari kualitas pelayanan 
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dan kualitas makanan yang diberikan oleh Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama 

dibandingkan dengan restoran sambal bakar lainnya, mulai dari kasir yang tidak 

mengecek tagihan secara akurat, pramusaji yang tidak cepat dalam menanggapi 

permintaan konsumen, tekstur makanan yang keras, porsi makanan yang disajikan 

berbeda-beda, dan masih ada beberapa lagi. Maka dari itu, restoran Sambal Bakar 

Indonesia, Pasar Lama perlu melakukan perbaikan seperti yang sudah dijelaskan 

pada poin pertama.  
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