5.1.

BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kinerja kualitas layanan terhadap

niat beli ulang melalui kepuasan konsumen kantin Depot Medan di Inti Laut

Bandung yang dilakukan pada 200 responden, maka penulis dapat menarik beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1. Persepsi konsumen tentang kualitas layanan kantin Depot Medan

Kebersihan kantin Depot Medan masih kurang bersih seperti peralatan makan
dan di area kantin Depot Medan. Sehingga konsumen kurang nyaman saat
makan di kantin Depot Medan.

Kerapihan karyawan kantin Depot Medan juga dinilai masih kurang rapi
karena tidak ada seragam bagi karyawannya yang membuat konsumen
kesulitan saat sedang meminta sesuatu kepada karyawan kantin Depot Medan.
Menu dan desain eksterior kantin Depot Medan juga masih kurang menarik
bagi konsumen dikarenakan desain menu yang tidak pernah ganti dan desain
ekterior kantin yang kalah menarik dengan kantin lainnya sehingga membuat
konsumen merasa kurang tertarik untuk makan di kantin Depot Medan.

Untuk kesesuaian menu yang dipesan masih belum sesuai dengan yang
diterima oleh konsumen kantin Depot Medan.

Untuk pelayanan yang diberikan kepada konsumen masih belum sesuai dengan
yang dijanjikan seperti ketepatan jam buka dan tutup kantin Depot Medan tidak
sesuai dengan yang diinformasikan.

Pelayanan yang diberikan kantin Depot Medan dinilai buruk karena
pelayanannya seringkali lambat, tidak tepat waktu, tidak sigap dalam
membantu konsumen, dan cuek dalam melayani komplain konsumen.

Jaminan yang diberikan kantin Depot Medan masih dinilai kurang karena
karyawan kantin Depot Medan yang tidak bisa menjelaskan informasi menu

dengan baik kepada konsumen.
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e Kualitas rasa makanan di kantin Depot Medan juga dinilai masih belum
konsisten seperti di kantin-kantin lainnya.

e Keamanan pembayaran di kantin juga masih dinilai belum terlalu aman karena
masih seringkali konsumen mendapatkan uang kembalian yang kurang.

e Rasa empati karyawan kantin Depot Medan dinilai masih kurang karena
karyawan kantin Depot Medan seringkali tidak membantu konsumen saat
memilih menu dan juga buruk dalam menangani keluhan konsumen.

2. Dari hasil analisis menggunakan Importance Performance Analysis, terdapat
beberapa faktor yang harus diperbaiki oleh kantin Depot Medan. Faktor-faktor
yang harus diperbaiki oleh kantin Depot Medan yang berada di kuadran satu yaitu
faktor kebersihan peralatan makan, faktor kebersihan area kantin, faktor kualitas
makanan yang sesuai dengan yang dibayarkan, faktor ketepatan jam buka dan
tutup kantin, faktor kemampuan karyawan kantin dalam menjawab pertanyaan
konsumen, faktor keamanan proses pembayaran di kantin, faktor karyawan kantin
dalam menangani keluhan.

3. Kepuasan konsumen atas kualitas layanan kantin Depot Medan masih memiliki
tingkat kepuasan yang rendah.

o Tangibles
Responden merasa tidak puas dengan kinerja kantin Depot Medan pada
dimensi Tangibles. Karena nilai rata-rata kinerja kantin lebih rendah dari nilai
rata-rata harapan responden. Kebersihan kantin Depot Medan dinilai masih
kurang seperti kebersihan peralatan makan dan kebersihan area makan
sehingga konsumen merasa tidak puas.

o Reliability
Responden merasa tidak puas dengan kinerja kantin Depot Medan pada
dimensi Reliability. Karena nilai rata-rata kinerja kantin lebih rendah dari nilai
rata-rata harapan responden. Jam buka dan tutup kantin yang tidak tentu serta
kualitas makanan kantin yang tidak sesuai dengan yang dibayarkan membuat
konsumen merasa tidak puas.

e Responsiveness
Responden merasa tidak puas dengan kinerja kantin Depot Medan pada

dimensi Responsiveness. Karena nilai rata-rata kinerja kantin lebih rendah dari

142



nilai rata-rata harapan responden. Kecepatan, ketepatan waktu, dan kesigapan
karyawan kantin yang buruk dalam melayani serta sikap cuek karyawan kantin
Depot Medan dalam melayani komplain membuat konsumen merasa tidak
puas.

e Assurance
Responden merasa tidak puas dengan kinerja kantin Depot Medan pada
dimensi Assurance. Karena nilai rata-rata kinerja kantin lebih rendah dari nilai
rata-rata harapan responden. Kemampuan karyawan kantin dalam menjawab
pertanyaan konsumen yang buruk serta proses pembayaran yang kurang aman
di kantin Depot Medan membuat konsumen merasa tidak puas.

o FEmphaty
Responden merasa tidak puas dengan kinerja kantin Depot Medan pada
dimensi Emphaty. Karena nilai rata-rata kinerja kantin lebih rendah dari nilai
rata-rata harapan responden. Karyawan kantin Depot Medan menangani
keluhan dengan buruk membuat konsumen merasa tidak puas.

4. Niat beli ulang konsumen kantin Depot Medan masih rendah karena kebanyakan
responden tidak setuju untuk melakukan pembelian ulang di kantin Depot Medan.
Hal ini karena kinerja kualitas layanan kantin Depot Medan lebih rendah dari
kantin lain yang sering dikunjungi responden. Sehingga membuat responden tidak
setuju untuk kembali ke kantin Depot Medan di masa depan, mengunjungi kantin
Depot Medan secara rutin, menjaga hubungan baik dengan kantin Depot Medan,
serta percaya dengan kualitas yang dimiliki kantin Depot Medan. Bila melihat niat
beli ulang konsumen kantin Depot Medan yang rendah maka kantin Depot Medan
sebaiknya melakukan perbaikan pada kinerja kualitas layanannya.

5. Dalam penelitian ini, dilakukan analisa kuantitatif untuk mengetahui pengaruh
variabel independen (kualitas layanan) terhadap variabel intervening (kepuasan
konsumen) dari kantin Depot Medan dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda. Sedangkan untuk mengetahui pengaruh variabel intervening (kepuasan
konsumen) terhadap variabel dependen (niat beli ulang) dari kantin Depot Medan
menggunakan analisis regresi sederhana.

Berdasarkan hasil analisis, hanya satu dimensi kualitas layanan

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen, yaitu dimensi
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emphaty. Kemampuan variabel kualitas layanan dalam menjelaskan varians variabel
kepuasan konsumen sebesar 22.9%. Berarti 77.1% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain. Dari hasil perhitungan regresi sederhana, didapatkan hasil bahwa variabel
kepuasan konsumen tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel niat beli
ulang. Kemampuan variabel kepuasan konsumen dalam menjelaskan varians dari
variabel niat beli ulang adalah 1.2%. Maka terdapat 98.8% varians dari variabel niat

beli ulang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, kantin Depot Medan perlu
untuk meningkatkan kinerja kualitas layanannya agar responden memiliki tingkat
kepuasan yang tinggi dan berkeinginan melakukan pembelian ulang. Penulis
memberikan beberapa saran yang bisa menjadi masukan bagi kantin Depot Medan,
yakni sebagai berikut:

1. Kantin Depot Medan dapat meningkatkan niat beli ulang konsumen dengan

memperbaiki beberapa hal terkait tangibles kantin antara lain:

e Sebaiknya karyawan kantin Depot Medan yang bertugas mencuci peralatan
makan lebih diawasi agar kebersihan peralatan makan dapat terjaga.

e Sebaiknya karyawan kantin Depot Medan yang bertugas membersihkan meja
di area kantin Depot Medan langsung membersihkan piring-piring/sampah di
area tersebut agar area makan kantin Depot Medan bisa selalu bersih.

e Karyawan kantin Depot Medan sebaiknya diberikan seragam agar terlihat lebih
rapi saat melayani konsumen.

e Untuk desain menu dan eksterior kantin, sebaiknya kantin Depot Medan
mencoba untuk mengganti desainnya dengan lebih bagus agar konsumen
merasa tertarik untuk mengunjungi kantin Depot Medan.

2. Kantin Depot Medan dapat meningkatkan kinerja reliability dengan melakukan
beberapa hal berikut:

e Dalam menyajikan makanan, karyawan kantin lebih memperhatikan pesanan
yang diminta konsumen supaya makanan yang dipesan bisa sesuai dengan yang

disajikan.
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e Sebaiknya kantin Depot Medan menyesuaikan harga makanan dengan kualitas
makanannya dengan cara menurunkan harga makanan atau menambah porsi
makanan agar biaya yang dibayar konsumen sesuai dengan kualitas
makanannya.

e Sebaiknya kantin Depot Medan lebih memperhatikan jam buka dan tutup
kantin agar jam buka dan tutup kantin bisa konsisten.

3. Kantin Depot Medan dapat meningkatkan kinerja responsiveness dengan
melakukan beberapa hal berikut:

e Karyawan kantin Depot Medan harus bisa lebih cepat dan sigap dalam
melayani konsumen agar pelayanan yang diberikan tepat waktu.

e Karyawan kantin Depot Medan sebaiknya belajar lebih tanggap dalam
melayani komplain konsumen.

4. Kantin Depot Medan dapat meningkatkan kinerja assurance dengan melakukan
beberapa hal berikut:

e Karyawan kantin Depot Medan sebaiknya bisa lebih baik dalam memberikan
penjelasan menu kepada konsumen.

e Sebaiknya kantin Depot Medan meningkatkan kemampuan karyawannya
dalam menjawab pertanyaan konsumen agar konsumen merasa terjamin saat
mengunjungi kantin Depot Medan.

e Yang memasak di kantin Depot Medan sebaiknya hanya pemiliknya saja agar
kualitas rasa makanan kantin Depot Medan bisa konsisten.

e Proses pembayaran kantin Depot Medan sebaiknya dilakukan oleh pemilik saja
agar prosesnya berjalan dengan aman dan konsumen merasa lebih terjamin.

5. Kantin Depot Medan dapat meningkatkan kinerja emphaty dengan melakukan
beberapa hal berikut:

e Saat konsumen kebingungan memilih menu sebaiknya karyawan kantin Depot
Medan bisa ikut membantu/berinisiatif menawarkan menu favorit kepada
konsumen.

e Agar konsumen merasa nyaman dalam berurusan dengan karyawan kantin
Depot Medan maka karyawan kantin Depot Medan dapat bersikap lebih
bersahabat agar tidak terlihat kaku.
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e Keluhan konsumen sebaiknya ditangani lebih baik oleh karyawan kantin Depot
Medan agar konsumen merasa lebih dihargai dan dapat meningkatkan rasa

puas bagi konsumen.
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