BAB 5

Kesimpulan dan Saran
5.1. Kesimpulan
Berdasarkan penelitian ini yang berjudul “Pengaruh kepuasan atas service
quality Terhadap Loyalitas Konsumen Rm. Indo Alam Sari Karawang”, dibawah ini

merupakan kesimpulan dari hasil penelitian ini yaitu:

5.1.1. Tingkat kepuasan atas service quality Rm. Indo Alam Sari

Nilai rata-rata dari kepuasan atas dimensi service quality adalah 2.47 yang dapat
diartikan bahwa konsumen rumah makan indo alam sari Karawang merasa tidak puas terhadap
service quality yang diberikan oleh perusahaan.

5.1.2. Loyalitas Konsumen Rm. Indo Alam Sari

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis ditemukan
bahwa nilai rata-rata dari variabel loyalitas konsumen yaitu sebesar 2.30 yang dapat dikatakan
bahwa konsumen tidak loyal terhadap Rm. Indo Alam Sari yang membuat mereka tidak ingin
kembali lagi, tidak ingin merekomendasikan, tidak akan membeli produk lain yang ada di Rm.
Indo Alam Sari, dan tidak menolak untuk menggunakan produk serupa yang ditawarkan oleh

perusahaan lain.

5.1.3. Pengaruh Kepuasan atas Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen Rm. Indo

Alam Sari

Hasil dari uji F didapati bahwa nilai dari X1 sampai X5 atau tangible, empathy,
reliability, assurance, dan responsiveness dapat menjelaskan nilai dari variabel loyalitas
konsumen atau dapat memprediksi loyalitas konsumen karena memiliki hasil sig yaitu sebesar
0.000 yang dimana lebih kecil dari 0.05 atau 5%. Hasil dari uji T (Parsial) variabel yang
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Rm. Indo Alam Sari hanya kepuasan atas dimensi
assurance dan responsiveness, untuk kepuasan atas dimensi tangible, empathy, dan reliability
tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen karena memiliki nilai sig lebih besar dari 0.05

atau 5%.
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Nilai dari Adjusted R Square yang didapatkan yaitu sebesar 0.788 atau sebesar
78.8% yang berarti bahwa pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen sebesar

78.8% dan 21.2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dilakukan penulis, didapati bahwa
konsumen merasa tidak puas dengan service quality yang diberikan oleh Rm. Indo Alam Sari
yang membuat loyalitas konsumen pun menjadi rendah. Hasil regresi yang telah dilakukan oleh
penulis ditemukan bahwa yang memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen vyaitu variabel assurance dan responsiveness. Berdasarkan IPA (Importance
Performance Analysis) variabel assurance dan juga responsiveness ini terletak pada kuadran |
(Concentrate Here — High Importance & Low Importance) yang dimana kuadran | ini Kinerja
yang diberikan itu lebih rendah dibandingkan harapan yang membuat konsumen pun tidak puas
terhadap hal — hal yang mereka anggap penting bagi mereka. Maka dari itu penulis ingin

memberikan saran untuk di bagian assurance dan responsiveness dari Rm. Indo Alam Sari.
1. Saran untuk dimensi assurance

- Melakukan training & development untuk karyawan sesuai dengan standarisasi
pelayanan yang ada di rumah makan indo alam sari yaitu memberi salam saat konsumen
datang, langsung mendatangi mereka saat membutuhkan sesuatu, mengantarkan
mereka ke meja yang masih kosong, memberikan peralatan makan yang sudah bersih,
dan memberikan buku menu untuk mereka lihat agar dapat melakukan pesanan.

- Membagikan angket untuk konsumen agar menilai karyawan yang melayani mereka
dan memberikan reward kepada karyawan yang kinerjanya baik agar mendapatkan
motivasi yang lebih lagi.

2. Saran untuk dimensi responsiveness

- Menempatkan bel untuk ruangan makan outdoor agar konsumen lebih mudah dalam
memanggil karyawan untuk meminta bantuan.

- Menempatkan karyawan dekat dengan meja konsumen agar mereka dapat lebih cepat
dalam menanggapi panggilan dari konsumen.

- Memberlakukan standard dalam pengantaran pesanan konsumen yang diberikan waktu
hanya 15 sampai 35 menit paling lama agar karyawan pun memiliki standard waktu

dalam membuat pesanan dan mengantarkan pesanan.
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- Memberikan arahan terhadap supervisor agar lebih memerhatikan kinerja karyawan
saat memberikan pelayanan dan mengontrol karyawan agar tidak banyak berbicara

dengan sesame karyawan diluar pekerjaan mereka.
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