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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis teliti, penulis dapat menarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Mixue Antapani  

Berdasarkan hasil data yang telah didapatkan, dapat disimpulkan bahwa persepsi 

konsumen atas kualitas pelyanan Mixue Antapani berada dalam taraf cukup baik. 

Kesimpulan mengenai masing-masing dimensi merupakan sebagai berikut : 

a) Persepsi konsumen atas dimensi Reliability Mixue Antapani Bandung 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen memiliki persepsi yang cukup baik 

terhadap dimensi Reliability. Hal ini menunjukan bahwa Mixue Antapani 

belum maksimal dalam memberikan pelayanan yang dapat diandalkan. 

Kebanyakan konsumen mengeluhkan mengenai ukuran cup yang berbeda, 

porsi yang lebih sedikit dibandingkan cabang lain, dan pesanan yang tidak 

sesuai. 

b) Persepsi konsumen atas dimensi Responsiveness Mixue Antapani Bandung 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen memliki persepsi yang cukup baik 

terhadap dimensi Responsivness. Hal ini menunjukan bahwa Mixue 

Antapani belum konsisten dalam merespon baik dan membantu para 

konsumen Mixue Antapani. Hal ini dapat dilihat dari masih adanya 

konsumen yang mengeluhkan mengenai sikap karyawan yang cuek dan 

tidak proaktif dalam menanyakan pesanan konsumen, dan juga karyawan 

yang asik sendiri bermain handphone. 

c) Persepsi konsumen atas dimensi Assurance Mixue Antapani Bandung 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen memliki persepsi yang cukup baik 

terhadap dimensi Assurance. Pelayanan Mixue Antapani sudah baik dalam 

memahami produk yang mereka jual namun penyampaian kepada 

konsumen masih belum konsisten, sehingga dimensi Assurance masih 

berada pada taraf cukup.  

d) Persepsi konsumen atas dimensi Empathy Mixue Antapani Bandung 
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Dapat disimpulkan bahwa konsumen memliki persepsi yang cukup baik 

terhadap dimensi Empathy. Hal ini menunjukan bahwa Mixue Antapani 

belum mkasimal dalam memberikan perhatian dan kepekaan terkait 

kebutuhan para konsumen. 

e) Persepsi konsumen atas dimensi Tangible Mixue Antapani Bandung 

Dapar disimpulkan bahwa konsumen memliki persepsi yang cukup baik 

terhadap dimensi Tangible. Hal ini menunjukan bahwa Mixue Antapani 

belum konsisten dalam menjaga kebersihan dan kurang nya tempat parkir 

menjadikan dimensi Tangible masih berada pada taraf cukup.  

 

2. Persepsi konsumen terhadap Kualitas Es Krim Mixue Antapani  

Berdasarkan hasil data yang telah didapatkan, dapat disimpulkan bahwa persepsi 

konsumen atas kualitas es krim Mixue Antapani berada dalam taraf cukup baik.  

a) Persepsi konsumen atas indikator “Saya merasa es krim Mixue Antapani 

memiliki beberapa varian rasa yang menggugah selera” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh konsumen, hal ini menunjukan 

bahwa varian rasa es krim yang ditawarkan oleh Mixue Antapani masih bisa 

dibuat lebih bervariasi sehingga konsumen merasa senang dengan menu 

yang ditawarkan, selain itu para consumen mengeluhkan bahwa banyak 

produk yang tidak tersedia di Mixue Antapani, dengan demikian indikator 

tersebut dinilai cukup oleh para konsumen.  

b) Persepsi konsumen atas indikator “Rasa es krim yang ditawarkan oleh 

Mixue Antapani memenuhi ekspektasi” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa Mixue Antapani belum konsisten dalam memberikan 

rasa es krim yang terbaik. Konsumen kebanyakan mengeluhkan mengenai 

rasa minuman yang tidak pekat. Hal ini dapat lebih ditingkatkan agar 

konsumen merasa lebih puas. 

c) Persepsi konsumen atas indikator “Saya merasa tidak memiliki keluhan 

selama mengonsumsi es krim Mixue Antapani” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa masih ada cukup banyak konsumen yang memiliki 
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keluhan saat mengonsumsi es krim dari Mixue Antapani. Hal-hal yang 

dikeluhkan oleh para konsumen antara lain adalah minuman squeezed 

lemonade yang tidak terasa lemon dan es krim yang terasa sudah basi 

d) Persepsi konsumen atas indikator “Informasi produk yang disampaikan 

sesuai dengan kualitas es krim” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh konsumen, sehingga menunjukan 

bahwa informasi yang disampaikan terkadang tidak sesuai dengan apa yang 

diterima oleh konsumen seperti topping yang disampaikan berbeda dengan 

topping yang diterima, sehingga indikator tersebut hanya dinilai cukup oleh 

konsumen.  

e) Persepsi konsumen atas indikator “Kualitas yang ditawarkan oleh Mixue 

Antapani sesuai dengan keinginan saya” 

Indikator tersebut hanya dinilai cukup baik oleh para konsumen, sehingga 

menunjukan bahwa kualitas yang ditawarkan oleh Mixue Antapani belum 

maksimal dan belum sesuai dengan kualitas yang diinginkan oleh 

konsumen.  

f) Persepsi konsumen atas indikator “Presentasi dari masing-masing es krim 

berbeda dan bermacam-macam memudahkan konsumen untuk 

mengonsumsi produk Mixue Antapani” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik, hal ini menunjukan bahwa gambar 

yang ditampilkan pada menu atau layar belum sepenuhnya membantu 

konsumen dalam mevisualisasikan es krim dan minuman yang ada.  

 

3. Persepsi konsumen terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani  

Berdasarkan hasil data yang telah didapatkan, dapat disimpulkan bahwa persepsi 

konsumen atas loyalitas konsumen Mixue Antapani berada dalam taraf cukup.  

a) Persepsi konsumen atas indikator “Mixue Antapani tetap menjadi pilihan 

utama saya dibanding pesaing sejenis” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan para konsumen masih bisa beralih ke pesaing sejenis karena 

loyalitas berada di taraf cukup. 
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b) Persepsi konsumen atas indikator “Mixue Antapani tetap menjadi pilihan 

utama saya dibandingkan dengan Mixue lainnya” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini berarti para 

konsumen Mixue Antapani masih bisa beralih kepada cabang Mixue 

lainnya karena indikator tersebut berada pada taraf cukup. 

c) Persepsi konsumen atas indikator “Saya akan merekomendasikan kafe ini 

kepada teman saya” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa keinginan konsumen untuk merekomendasikan Mixue 

Antapani kepada teman dapat dikatakan belum tinggi. 

d) Persepsi konsumen atas indikator “Saya akan merekomendasikan kafe ini 

kepada keluarga dan kerabat saya” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa hal ini menunjukan bahwa keinginan konsumen untuk 

merekomendasikan Mixue Antapani kepada keluarga dan kerabat dapat 

dikatakan belum tinggi. 

e) Persepsi konsumen atas indikator “Saya akan mengatakan hal positif terkait 

Mixue Antapani kepada orang lain” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa konsumen belum sepenuhnya yakin akan mengatakan 

hal positif terkait Mixue Antapani kepada orang lain. 

f) Persepsi konsumen atas indikator “Jika berbicara tentang Mixue, maka 

Mixue Antapani lah yang akan saya bicarakan” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa apabila berbicara terkait Mixue, maka belum tentu 

Mixue Antapani yang akan dibicarakan 

g) Persepsi konsumen atas indikator “Saya merasa lebih baik ketika saya pergi 

ke kafe ini untuk memesan makanan penutup” 

Indikator tersebut dinilai cukup baik oleh para konsumen, hal ini 

menunjukan bahwa konsumen belum merasa sepenuhnya baik saat pergi 

ke Mixue Antapani untuk memesan makanan penutup. 
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4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen Mixue 

Antapani  

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) menunjukkan nilai signifikansi adalah 0,000 

< 0,05 dan hasil statistik uji t menunjukkan nilai thitung = 6,579 lebih besar dari 

pada ttabel 1,985, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis H0 ditolak dan 

H1 diterima yang berarti untuk variabel Kualzitas Pelayanan (X1) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 

0,241. 

 

5. Pengaruh Kualitas Es Krim terhadap Loyalitas Konsumen Mixue Antapani  

Variabel Kualitas Es Krim (X2) menunjukkan nilai signifikansi adalah 0,000 < 

0,05 dan hasil statistik uji t menunjukkan nilai thitung = 4,799 lebih besar dari pada 

ttabel 1,985, sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis H0 ditolak dan H2 

diterima yang berarti untuk variabel Kualitas Es Krim (X2) secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) sebesar 

0,404. 

 

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Es Krim terhadap Loyalitas 

Konsumen Mixue Antapani  

Bedasarkan hasil uji F yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan secara 

simultan variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Es Krim (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Besarnya 

kontribusi Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Es Krim (X2) terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) sebesar 73,1%. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, penulis mengusulkan beberapa 

saran kepada pihak perusahaan yang dapat digunakan untuk performa perusahaan. 

Saran tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Memaksimalkan kualitas es krim. Konsumen kebanyakan mengeluhkan 

mengenai rasa es krim dan minunman yang tidak segar dan tidak pekat. 

Hal ini dapat dilakukan dengan melakukan quality control setiap harinya 
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agar es krim dan minuman yang dijual tetap segar dan memiliki kualitas 

yang baik. 

2. Memaksimalkan performa karyawan untuk kualitas pelayanan yang lebih 

baik dalam semua dimensi :  

• Reliability : Kebanyakan konsumen mengeluhkan mengenai 

ukuran cup yang berbeda, porsi yang lebih sedikit dibandingkan 

cabang lain, dan pesanan yang tidak sesuai. Oleh karena itu, Mixue 

Antapani dapat menetapkan peraturan bagi karyawannya untuk 

selalu mengkonfirmasi ulang semua pesanan kepada konsumen. 

Selain itu, Mixue Antapani juga dapat melakukan pelatihan ulang 

bagi pegawai terutama mengenai takaran-takaran yang ada agar 

sesuai dengan standar Mixue. 

• Responsiveness : Kebanyakan konsumen mengeluhkan mengenai 

sikap karyawan yang cuek dan tidak proaktif dalam menanyakan 

pesanan konsumen, dan juga karyawan yang asik sendiri bermain 

handphone. Mengenai hal ini, Mixue Antapani bisa lebih bersikap 

tegas terhadap karyawan mengenai bersikap proaktif dan juga 

penggunaan handphone pada jam kerja. 

• Assurance : Konsumen mengeluhkan mengenai karyawan yang 

tidak mau menjelaskan produk yang dijual, dan juga tidak bersikap 

sopan dan malas-malasan. Hal ini juga dapat diatasi dengan 

melakukan pelatihan ulang secara rutin yang dapat berguna untuk 

mengingatkan kembali karyawan terhadap nilai-nilai yang ingin 

ditanamkan oleh Mixue dalam melayani konsumen. 

• Empathy : Konsumen mengeluhkan bahwa mereka tidak 

diperhatikan saat ingin membeli. Hal ini dapat diatasi dengan 

pelatihan ulang terkait bagaimana caranya dalam memberikan 

perhatian lebih bagi para konsumen agar konsumen dan evaluasi 

secara rutin, agar dapat selalu menjaga kualitas pelayanan dari 

Mixue Antapani.  

• Tangible : Tempat dan parkiran dari Mixue Antapani masih 

dikeluhkan oleh konsumen, hal ini dapat diatasi dengan 
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merenovasi tempat yang ada jika Mixue Antapani memiliki 

anggaran lebih. Seperti menaikan PK AC menjadi 2 agar 

konsumen tidak merasa panas dalam ruangan, membuat jadwal 

piket untuk membersihkan toilet. Hal ini bisa dilakukan agar 

konsumen merasa lebih nyaman. 
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