
93

BAB 5  
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dapat dijelaskan pertanyaan  pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Seperti data yang didapat dari analisa data di penelitian ini, tanggapan 

responden pada service quality terlihat kurang baik khususnya di dimensi 

Tangible kebersihan ruang makan, kebersihan toilet, tingkat pencahaayn dan 

penerangan rumah makan masih kurang baik. Pada dimensi Emphaty 

perhatian pelayan dalam memahami kemauan khusus konsumen, dan 

kemampuan pelayan dalam memahami permintaan khusus konsumen masih 

kurang baik, pada dimensi Responsiveness kecepatan pelayan dalam 

mengatasi setiap keluhan, dan ketanggapan pelayan apabila terjadi 

kecelakaan juga masih butuh diperbaiki oleh Serba Samba, pada dimensi 

Assurance kinerja pelayan di Serba Sambal sudah cukup baik meskipun 

masih ada beberapa keluhan untuk  beberapa pelayan untuk pengetahuan 

mereka mengenai informasi khusus tentang apa yang ditawarkan di Serba 

Sambal, pada dimensi Reliablity kinerja pelayan secara kesuluruhan sudah 

cukup baik dan tidak terlalu banyak keluhan didapat dari responden Serba 

Sambal. 

2. Dari hasil perhitungan IPA dapat terlihat di dimensi Tangible, Emphaty, dan 

Responsiveness masih menghasilkan nilai negatif, yang menunjukan 

ketidakpuasan konsumen di dimensi  dimensi tersebut. Untuk dimensi 

Tangible kepuasan konsumen pada kebersihan ruang makan dan toilet masih 

harus dikembangkan karena dianggap penting namun kinerja yang dirasakan 

oleh responden masih kurang, untuk dimensi Emphaty  perhatian dan 

kemampuan pelayan dalam memahami permintaan khusus konsumen harus 

lebih dikembangkan, pada dimensi Responsiveness kecepatan pelayan dalam 

mengatasi keluhan dan ketanggapan pelayan apabila terjadi kecelakaan juga 

harus diperbaiki, sedangkan pada dimensi Assurance dan Reliability 

konsumen sudah merasa cukup puas. 
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3. Dari hasil perhitungan dan pengolahan data angket dapat ditarik kesimpulan 

sebagian besar responden tidak bisa menentukan mau membeli ulang atau 

tidak dan hanya sedikit (12 orang) responden yang mau membeli ulang dan 

sisanya (23 orang) kemungkinan besar tidak mau lagi mengunjungi Serba 

Sambal 

4. Dari penghitungan data yang sudah dilakukan penulis, setiap dimensi service 

quality menunjukan hasil yang signifikan (<0,05). Perhitungan statistik 

menunjukan pengaruh setiap dimensi variabel bersifat positif sehingga 

apabila ada penilaian negatif terhadap kinerja service quality Serba Sambal 

akan berpengaruh negatif pula terhadap kepuasan konsumen. Dimensi 

Emphaty dan Responsiveness adalah 2 dimensi yang memiliki pengaruh 

paling besar dibandingkan dengan dimensi lainnya, pihak Serba Sambal 

sebaiknya lebih memperhatikan pelayanan di kedua dimensi tersebut. 

5. Dari perhitungan statistik menunjukan kepuasan konsumen memiliki nilai 

yang signifikan pada niat beli ulang konsumen Serba Sambal dan bersifat 

positif sehingga apabila nilai kepuasan negatif maka akan berpengaruh 

negatif pula pada niat beli ulang. 

5.2. Saran 

Dari hasil pengolahan data dan penelitian yang dilakukan penulis, ada beberapa 

saran yang bisa diberikan kepada pihak Serba Sambal: 

1. Dari perhitungan analisis regresi berganda ditemukan dimensi yang 

memiliki pengaruh paling besar dari service quality terhadap kepuasan 

konsumen adalah dimensi Emphaty dan dimensi Responsiveness memiliki 

pengaruh kedua terbesar. Dan hasil pada perhitungan analisis IPA 

menunjukan bahwa pada dimensi Tangible, Emphaty, Responsiveness, 

dan Reliability masih menunjukan nilai negatif, pihak Serba Sambal 

sebaiknya lebih memfokuskan sumberdaya untuk meningkatkan kinerja 

khususnya pada dimensi Empathy, dan Responsiveness karena kedua 

dimensi tersebut memiliki pengaruh terbesar sehingga harus diutamakan.  

2. Dari perhitungan data angket dan uji IPA dapat diketahui masih banyak 

kinerja yang masih bisa dikembangkan sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen Serba Sambal. Salah satunya adalah kebersihan 
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rumah makan, konsumen merasa kebersihan dari Serba Sambal masih 

kurang sehingga membuat konsumen merasa kurang nyaman selama 

mengunjungi Serba Sambal, dari hal tersebut pihak Serba Sambal bisa 

lebih memperhatikan dan menjaga kebersihan dari ruang makan Serba 

Sambal secara keseluruhan, pihak Serba Sambal bisa menetapkan 

peraturan baru untuk para pelayan sehingga lebih memperhatikan 

kebersihan, hal seperti insentif dan sangsi bisa diterapkan disini. 

3. Hal lain yang masih kurang dalam kinerja Serba Sambal adalah 

kebersihan toilet, konsumen merasa toilet dari Serba Sambal tidak 

terawat, hal ini terlihat dari alasan yang responden cantumkan dalam 

angket seperti banyaknya sampah yang berserakan di lantai toilet dan juga 

lantai toilet yang selalu basah / becek. Pihak Serba Sambal bisa 

melaksanakan perawatan yang lebih terkendali seperti pemeriksaan dan 

pembersihan toilet setiap sebelum dan sesudah jam makan siang dan 

makan malam dimana rumah makan biasanya ramai sehingga kebersihan 

toilet bisa lebih terjaga dan konsumen merasa lebih nyaman dalam 

kunjungan ke Serba Sambal. 

4. Permasalahan lain juga ada pada kemampuan pelayan dalam 

melaksanakan / memenuhi permintaan khusus konsumen. Pelayan dapat 

dilatih dengan training atau pihak Serba Sambal sendiri membuat 

peraturan dimana setiap pelayan membiasakan diri untuk mencatat setiap 

pesanan serta permintaan khusus dari konsumen. 

5. Kekurangan lain ada pada ketanggapan pelayan dalam menyelesaikan 

keluhan konsumen maupun pada saat terjadi kecelakaan seperti makanan 

atau minuman tumpah dan lain lain. Pihak Serba Sambal bisa 

memberikan training bagi para pelayan dan juga bisa dengan 

menempatkan pelayan di beberapa lokasi tertentu di rumah makan yang 

selalu siap apabila terjadi sesuatu saat proses pelayanan konsumen. 

6. Terdapat kinerja negatif lain yang masih bisa dikembangkan, dari data 

angket banyak responden yang kurang puas dengan ketanggapan pelayan 

dalam membersihkan meja setelah konsumen selesai makan. Banyak 

responden yang di antar ke meja yang masih belum dibersihkan, 
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meskipun keadaan rumah makan pada saat ramai sebaiknya pihak Serba 

Sambal lebih mengutamakan untuk membersihkan meja terlebih dahulu 

sebelum mengantar konsumen masuk, lebih baik konsumen menunggu 

daripada mendapati meja yang masih kotor. 

7. Penulis juga memberikan saran untuk para peneliti selanjutnya, pada 

perhitungan statistik ditemukan pengaruh service quality terhadap 

kepuasan konsumen sebesar 73,9%, peneliti lain dapat mencoba untuk 

meneliti sisa 26,1% faktor lain, faktor apakah yang masih mempengaruhi 

kepuasan konsumen khususnya di rumah makan Serba Sambal. Dan 

untuk pengaruh Kepuasan Konsumen yang mempengaruhi Niat Beli 

Ulang sebesar 47,9%, masih ada 52,1% faktor lain yang mempengaruhi 

Niat Beli Ulang. 
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