


BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan merupakan gambar keseluruhan dari kerangka suatu penelitian.
Kesimpulan dapat diperoleh dengan melihat hasil dari pengujian yang dilakukan dalam

bab 4 (empat).

6.1 Kesimpulan
Penelitian ini memiliki 3 variabel yaitu Customer Complaint, Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty dengan menggunakan jenis penelitian kuantitatif.
Terdapat tiga hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini, berdasarkan analisa
dan studi penelitian yang diolah menggunakan aplikasi IBM SPSS 25 for windows

maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Customer Complaint memiliki hubungan yang signifikan terhadap Customer
Loyalty dengan nilai 0,00 < 0,05 yang artinya hubungan antara variabel
independent dan dependent tersebut signifikan dan terdapat nilai T-hitung
(5,559) > T-tabel (1,97519) sehingga dapat disimpulkan bahwa Customer
Complaint dapat berhubungan yang kuat terhadap Customer Loyalty.

2. Customer Satisfaction memiliki hubungan yang signifikan terhadap Customer
Loyalty dengan 0,00 < 0,05 yang artinya hubungan antara variabel independent
dan dependent tersebut signifikan dan terdapat nilai T-hitung (5,282) > T-tabel
(1,97519) sehingga dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfaction dapat
berhubungan yang kuat terhadap Customer Loyalty.

3. Dari hasil yang didapatkan melalui uji koefisien determinasi didapatkan bahwa

nilai koefisien korelasi (R) variabel customer complaint (X1), customer
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satisfaction (X2) dan customer loyalty (Y) sebesar 0,642. R Square (R?)

dengan nilai 0,412 yaitu nilai koefisien determinasi yang mengandung arti

bahwa hubungan variabel X1, X2 secara simultan terhadap variabel Y sebesar

41,2%.

6.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang sudah diambil, terdapat

beberapa saran untuk bahan pertimbangan sebagai berikut :
1. Untuk Kopi Lain Hati

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Customer Complaint dan

Customer Satisfaction memiliki pengaruh terhadap minat pelanggan untuk

datang dan membeli kembali produk dari Kopi Lain Hati.

a.

Customer Complaint :

Dapat terus memberikan pelayanan yang baik agar tidak terjadinya
masalah yang tidak menyenangkan bagi konsumen.

Menerima masukan dari luar sehingga dapat memastikan tidak ada
masalah.

Customer Satisfaction :

Memberikan pelayanan yang cepat dan meminimalisir kesalahan
input.

Memperhatikan cita rasa agar konsumen terus merasa puas dengan
produk yang sudah dibeli.

Customer Loyalty :

memberikan pelatihan untuk karyawan untuk menambah
kemampuan skill dan pengetahuan sehingga pelanggan yang
memiliki loyalitas di Kopi Lain Hati bertambah dan semakin

banyak.
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2. Untuk Penelitian Selanjutnya
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah dengan cara memperluas sampel

yang diteliti dan dapat menambahkan beberapa variabel pendukung lain

yang dapat mempengaruhi Customer Loyalty.
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