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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini akan mencakup pembahasan atas hasil pengolahan data dari 

jawaban kuesioner yang memiliki kriteria responden yang mengetahui I Am Geprek Bensu 

Harapan Indah dan yang pernah membeli produk dari I Am Geprek Bensu di Harapan Indah 

minimal 1 kali dalam 1 tahun terakhir. Berikut adalah kesimpulan yang dapat diambil oleh 

penulis:  

5.1.1 Persepsi Konsumen Terhadap Responsiveness 

1. Tingkat kecepatan pelayan I Am Geprek Bensu di Harapan Indah dalam membantu 

kesulitan/keluhan pelanggan 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan kecepatan pelayan 

I Am Geprek Bensu di Harapan Indah dalam membantu kesulitan/keluhan dari pelanggan. 

Dalam pertanyaan terbuka yang ada di kuesioner, sebagian besar responden merasa 

membutuhkan waktu yang cukup lama ketika meminta tissue ataupun buku menu, dikarenakan 

pelayan yang terlihat sibuk mengantar makanan ke konsumen lain maupun menangani 

kasir. Sedangkan konsumen yang memiliki persepsi yang positif memberikan alasan bahwa 

pelayan sudah cukup cepat dalam merespon permintaan mereka, seperti pelayan memberikan 

sendok yang diminta oleh konsumen dalam waktu kurang dari 2 menit.  

2. Tingkat kecepatan pelayan I Am Geprek Bensu di Harapan Indah dalam 

menyajikan pesanan pelanggan  

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan kecepatan pelayan 

I Am Geprek Bensu di Harapan Indah dalam menyajikan pesanan pelanggan. Sebagian dari 

mereka merasa menunggu datangnya pesanan makanan terlalu lama hingga 1 jam. Sedangkan 

konsumen yang memiliki persepsi positif merasa bahwa makanan yang mereka pesan datang 

tidak lebih dari 15 menit.  

3. Tingkat pelayan dapat menjelaskan menu kepada pelanggan secara jelas 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan pelayan dalam 

menjelaskan menu. Hal ini dipengaruhi oleh kurangnya kejelasan pelayan dalam menjelaskan 

menu seperti tidak bisa merekomendasikan menu, terbata-bata, dan tidak informatif. 
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Sedangkan konsumen yang memiliki persepsi yang positif mengatakan bahwa pelayan sudah 

cukup jelas dalam menjelaskan menu.  

5.1.2 Persepsi Konsumen Terhadap Tangibles 

1. Tingkat ketersediaan tempat duduk 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan tingkat ketersediaan 

tempat duduk yang ada di I Am Geprek Bensu Harapan Indah.  Beberapa responden 

mengatakan bahwa jumlah tempat duduk di area indoor relatif sedikit dan sering ditempati oleh 

ojek online. Sehingga tempat duduk untuk pengunjung makin terbatas.  

2. Daya tarik dekorasi 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan daya tarik dekorasi 

yang ada di I Am Geprek Bensu Harapan Indah. Responden mengatakan bahwa dinding sudah 

terlihat kusam dan tidak ada dekorasi yang menarik seperti lukisan, vas bunga, hiasan dinding 

dan lain-lain.  

3. Kenyamanan jarak antar meja 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan kenyamanan jarak 

antar meja. Responden mengatakan bahwa jarak meja satu sama lain terlalu dekat sehingga 

membuat kurang nyaman.  

4. Kebersihan area toilet 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan kebersihan area 

toilet di I Am Geprek Bensu Harapan Indah. Sebagian responden mengatakan bahwa toiletnya 

memiliki aroma yang tidak sedap, kotor, dan tidak rapih.  

5. Kebersihan area tempat makan 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan kebersihan area 

tempat makan di I Am Geprek Bensu Harapan Indah. Responden mengatakan bahwa banyak 

tissue yang berceceran dibawah meja dan ayam jatuh yang mengakibatkan munculnya semut.  

6. Ketersediaan tempat parkir 

Terdapat persepsi yang negatif dari jawaban responden terkait dengan ketersediaan tempat 

parkir. Hal ini dikarenakan tempat parkir yang dimiliki oleh I Am Geprek Bensu Harapan Indah 

terbatas khususnya mobil.  
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5.1.3  Persepsi Konsumen Terhadap Niat Beli Ulang 

Terdapat persepsi yang negatif sebesar 75% terhadap niat beli ulang di I Am Geprek 

Bensu di Harapan Indah yang disebabkan oleh pelayanan yang lama, pelayan tidak informatif, 

kurangnya tempat parkir, tempatnya yang kotor sehingga membuat pelanggan kurang nyaman. 

Berikut merupakan kesimpulan analisis kuantitatif dari hasil dan pembahasan :  

1. Berdasarkan hasil uji F variabel responsiveness (X1) dan tangibles (X2) berpengaruh 

secara bersamaan terhadap niat beli ulang (Y). 

2. Masing-masing variabel responsiveness (X1) dan tangibles (X2) berpengaruh secara 

bersamaan terhadap niat beli ulang (Y). 

3. Perubahan variabel niat beli ulang (Y) dapat dijelaskan oleh variabel responsiveness 

(X1) sebesar 0,168 dan tangibles (X2) sebesar 0,193. 

4. Berdasarkan model regresi variabel responsiveness(X1) dan tangibles(X2) mampu 

menjelaskan variabel niat beli ulang (Y) sebesar 51,8%. Sedangkan sisanya sebesar 

48,2% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diikutsertakan dalam penelitian 

ini. 

5.2  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis, penulis dapat 

memberikan beberapa saran kepada pihak I Am Geprek Bensu di Harapan indah mengenai 

responsiveness dan tangibles. Berikut merupakan beberapa sarannya: 

1. Variabel Responsiveness 

• Pihak manajemen dapat selalu memastikan bahwa tissue selalu tersedia disetiap meja 

dan pihak manajemen juga harus memastikan ada barcode yang terhubung ke menu di 

setiap meja agar konsumen tidak perlu meminta ke pelayan.  

• Pihak manajemen harus meningkatkan kinerja dari karyawan agar tidak terlalu lama 

dalam proses menyajikan pesanan dengan cara mengadakan pelatihan (training). 

Dalam training tersebut perlu diajarkan bagaimana cara manajemen waktu yang efektif 

termasuk prioritas tugas.  

• Pihak manajemen harus memastikan bahwa pelayan memahami secara mendalam 

tentang menu dan produk yang dijual serta memberikan pelatihan dalam berkomunikasi 

agar dapat memberikan informasi secara jelas kepada pelanggan.  
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2. Variabel Tangibles 

• Pihak manajemen disarankan dapat menambahkan jumlah tempat duduk yang ada di 

indoor dan memisahkan bagian tempat duduk antara pelanggan dengan ojek online 

yang sedang menunggu pesanan. 

• Pihak manajemen dapat melakukan cat ulang di setiap dinding agar terlihat lebih cerah 

dan menambahkan dekorasi yang menarik seperti lukisan, vas bunga, maupun hiasan 

dinding.  

• Pihak manajemen dapat melakukan uji coba terlebih dahulu untuk mengatur jarak antar 

meja agar lebih renggang sehingga konsumen bisa bergerak dengan leluasa tanpa 

terganggu atau menyentuh konsumen yang lain.  

• Pihak manajemen dapat melakukan penjadwalan pembersihan secara rutin untuk setiap 

area termasuk toilet dan area makan. Dan memastikan bahwa jadwal tersebut dilakukan 

secara konsisten.  

• Pihak manajemen dapat menggunakan ruang parkir secara efisien dengan 

merencanakan tata letak yang baik dengan mempertimbangkan cara untuk 

memaksimalkan jumlah mobil yang dapat ditampung seperti mengatur tempat parkir 

paralel. 
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