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BAB 4 Kesimpulan, Rekomendasi, dan Implikasi 

4.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian dan pembahasan topik dari penelitian ini yaitu 

“Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan kepada Loyalitas Pelanggan di 

Mav Coffee” dapat diambil kesimpulan bahwa sebagai berikut:  

a. Variabel dari kualitas layanan dan variabel dari kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Kualitas 

layanan berpengaruh secara positif namun mempunyai pengaruh yang lemah, 

sedangkan variabel dari kepuasan pelanggan berpengaruh positif secara kuat 

terhadap loyalitas pelanggan 

 Kesimpulan yang bisa didapat dari hasil penelitian kali ini adalah dapat 

menjawab identifikasi masalah yang ada yaitu: 

a.  “Apakah Kualitas Layanan mempunyai pengaruh dalam loyalitas pelanggan 

yang berkunjung di Mav Coffee?”, variabel dari kualitas layanan (X1) 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Mav Coffee namun 

pengaruh yang ada tergolong lemah atau tidak terlalu kuat dalam pengaruh 

variabel loyalitas pelanggan.  

b. “Apakah kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh dalam loyalitas pelanggan 

di Mav Coffee?”, variabel dari kepuasan pelanggan (X2) mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan di Mav Coffee secara kuat dan signifikan dalam 

pengaruh variabel loyalitas pelanggan.  

c. “Apakah kualitas layanan dan kepuasan pelanggan bersama – sama 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Mav Coffee?”, variabel kualitas 

layanan (X1) dan variabel kepuasan pelanggan (X2) bersama – sama 

berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan sebesar 43% 

berdasarkan hasil uji dari koefisien determinasi.  
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4.2 Rekomendasi 

 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan atas “Pengaruh Kualitas Layanan 

dan Kepuasan Pelanggan kepada Loyalitas Pelanggan di Mav Coffee” dapat diberikan 

rekomendasi serta masukan untuk penelitian selanjutnya yang akan dilakukan dalam 

masa yang akan datang, rekomendasi yang dapat dilakukan adalah: 

1. Untuk kualitas layanan sendiri, Mav Coffee dapat meningkatkan lagi 

kualitas layanannya dari segala aspek, mulai dari fasilitas yang ada hingga 

pelayanan dari pegawai kepada pelanggan agar dengan meningkatkan 

kualitas layanan, maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat. 

2. Untuk kepuasan pelanggan, Mav Coffee harus meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang ada di Mav Coffee, dengan memberikan pelayanan yang 

ramah dan baik ke pelanggan, sistem pemesanan dan pembayaran yang 

mudah, hingga suasana kafe yang nyaman dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang ada sehingga dengan memberikan hal tersebut maka 

loyalitas pelanggan pun akan meningkat. 

3. Dengan variabel kualitas layanan dan variabel kepuasan pelanggan yang 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan ditingkatkan kualitasnya serta 

ditingkatkan kepuasan pelanggan oleh Mav Coffee maka tingkat loyalitas 

pelanggan akan meningkat juga yang dapat bermanfaat secara bisnis bagi 

Mav Coffee agar dapat terus berkembang terhadap situasi persaingan bisnis 

yang ketat dan serta bertahan dalam jangka waktu yang lama di industri 

makanan dan minuman di Kota Bandung.   

4.3 Implikasi  

 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan dimana kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Mav Coffee, dapat 

menerapkan implikasi yang dapat berguna bagi Mav Coffee itu sendiri ataupun bisnis 

umum yang ada.  
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4.3.1 Implikasi bagi Mav Coffee  

Secara umum, Mav Coffee harus mampu untuk fokus dalam meningkatkan 

kualitas layanannya agar mampu meningkatkan lagi loyalitas pelanggan, sehingga 

dengan meningkatkan kualitas layanan yang ada maka akan semakin tinggi juga tingkat 

loyalitas pelanggan yang ada di Mav Coffee. Mav Coffee harus meningkatkan 

keseluruhan aspek layanannya, seperti dari keramahan staf dalam menyapa pelanggan, 

kualitas bahan baku yang digunakan, hingga suasana yang ada di kafe tersebut. Selain 

itu, Mav Coffee juga harus mampu menerima feedback dari para pelanggan yang 

datang berkunjung dan membeli di Mav Coffee, dimana Mav Coffee harus mampu 

menerima kritik dan membuat sebuah evaluasi dalam sebuah layanan agar mampu 

meningkatkan kualitas layanan yang ada di Mav Coffee. Peningkatan hal tersebut akan 

membuat pelanggan merasa puas sehingga akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. .  

4.3.2 Implikasi untuk Bisnis 

Secara umum, bahwa kualitas dari suatu pelayanan itu sendiri merupakan hal 

yang sangat penting dan merupakan faktor yang penting dalam membentuk loyalitas 

pelanggan karena kualitas layanan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal – hal yang harus diperhatikan dalam meningkatkan kualitas layanan 

adalah tentunya bukti fisik yang ada dalam melayani pelanggan, lalu ada keandalan 

dimana para pegawai yang melayani pelanggan harus membantu dengan baik, ada daya 

tanggap yang cepat dalam merespon bantuan yang dibutuhkan oleh pelanggan, serta 

para pegawai harus memahami produk apa yang dijual sehingga dapat membantu 

pelanggan yang mengalami kesulitan. Dalam hal ini, semua bidang bisnis yang ada 

tentunya harus memperhatikan hal ini agar mampu mendapatkan kesuksesan yang 

diharapkan karena dengan mendapatkan loyalitas pelanggan, dapat membantu dan 

bermanfaat bagi keuntungan bisnis yang sedang dijalankan. 
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