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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka penulis mengambil beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di Cafe Southville 

adalah: 

 Persepsi terhadap dimensi Tangible di Cafe Southville,Sebagian besar 

Customer menganggap karyawan Southville sudah berpenampilan 

rapih,bersih,dan menarik dan memakai seragam yang sudah di sediakan 

Southville Cafe,Cafe Southville sudah menyediakan peralatan untuk 

makan dengan baik dan lengkap,dan Cafe Southville juga menyediakan 

area makan yang bersih,tetapi cafe Southville kurang menjaga kebersihan 

toiletnya,menyediakan stop kontak yang cukup untuk tamu,dan kurang 

memberikan rasa nyaman dan kemudahan dalam proses pelayanannya 

 Persepsi terhadap dimensi Reliability di Cafe Southville,sebagian besar 

customer sangat setuju bahwa karyawan Southville sudah sangat baik 

dalam melayani permintaan customer dengan cermat dan teliti,tetapi Cafe 

Southville kurang cekatan dalam memakai alat bantu untuk melayani 

Customer,Cafe Southville juga di rasa kurang memiliki standar pelayanan 

yang jelas,Pesanan yang di berikan sering kurang sesuai dengan yang di 

pesan,Pesanan juga sering datang terlambat dari waktu yang di janjikan 

 Persepsi terhadap dimensi Responsiveness di Cafe Southville,Sebagian 

besar responden menilai bahwa Karyawan Southville kurang responnya 

dalam melayani permintaan mereka dan menanggapi keluhan para 

customer 

 Persepsi terhadap dimensi Assurance di Cafe Southville,sebagian besar 

responden menilai bahwa Cafe Southville kurang dalam memberikan 

jaminan waktu terlebih dahulu kepada Customer,kurang mampu 
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mejelaskan detail isi menu terhadap Customer,dan Harga yang diberikan 

sering berbeda dengan yang ada di menu 

 Persepsi terhadap dimensi Emphaty di Cafe Southville,sebagian besar 

responden menilai bahwa Karyawan Cafe Southville kurang inisiatif 

dalam membantu customer jika mereka membutuhkan sesuatu,kurang 

membantu anda dalam proses pembayaran. Karyawan Southville juga 

kurang membantu anda dalam membantu memilihkan tempat 

duduk,kurang membantu dalam membantu merekomendasikan menu jika 

customer kebingungan dalam memilih,kurang melayani dan menghargai 

customer,dan kurang melayani dengan ramah dan sopan sehingga persepsi 

emphaty di Cafe Southville di anggap kurang memuaskan 

2. Loyalitas pelanggan di Cafe Southville 

I. Loyalitas pelanggan di Café Southville berdasarkan hasil penelitian 

bahwa Loyalitas di Café Southville di nyatakan kurang baik. 

Pelanggan kurang merekomendasikan Café Southville ke teman 

temannya,Kurang minat berkunjung kembali dengan produk yang di 

tawarkan dan harga yang di tawarkan karena di rasa kurang 

memuaskan,dan pelayanan yang di berikan Café Southville di rasa 

kurang memuaskan,dan Customer juga kurang mau berkunjug ke sub 

Bisnis Café Southville yang lainnya. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

II. Terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yang digunakan dalam 

penelitian ini. Dimensi tersebut antara lain adalah tangible (X₁), 

reliability (X₂), responsiveness (X₃), assurance (X₄), dan empathy 

(X₅). 

Berdasarkan hasil Uji F Simultan pada tabel ANOVA dengan α = 5%, 

didapatkan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang mana nilai 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat diartikan 

bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian, dapat dikatakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini yaitu 
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“semakin pelanggan puas atas kualitas pelayanan, maka akan semakin 

tinggi loyalitas pelanggannya” dapat diterima. Hal tersebut juga dapat 

dilihat dari persamaan regresi linier berganda berikut: 

Y = 9,167 + 0,295X1 + 0,248X2 + 0,325X3+ 0,254X4+ 0,114X4 

Pada persamaan regresi linier berganda tersebut dapat dilihat bahwa 

kelima dimensi kualitas pelayanan pada penelitian ini memiliki 

pengaruh  positif terhadap loyalitas pelanggan (Y) sehingga jika 

pelanggan semakin  puas atas kualitas pelayanan maka loyalitas 

pelanggan pun akan semakin  tinggi 

 

5.2. Saran 

 

Setelah melakukan analisis dalam penelitian ini, berikut merupakan saran yang 

dapat diberikan oleh penulis yang ditujukan untuk perbaikan kualitas dari dimensi 

tangible (X₁), reliability (X₂), responsiveness (X₃), assurance (X₄), dan empathy 

(X₅) yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dalam 

penelitian inilah melakukan analisis dalam penelitian ini, berikut merupakan saran 

yang dapat diberikan oleh penulis yang ditujukan untuk perbaikan kualitas dari 

dimensi tangible (X₁), reliability (X₂), responsiveness (X₃), assurance (X₄), dan 

empathy (X₅) yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

dalam penelitian ini: 

1. Membuat SOP yang detail yang harus di taati semua pegawai bila 

melanggar memerngaruhi nilai di Score and Performance setiap pegawai. 

Membuat nilai toleransi untuk batasan Punishment yang akan di berikan. 

SOP seperti 3s(sapa,salam, dan senyum) kepada setiap customer. 

Memberikan jaminan waktu bila ada menu khusus ke customer. Menjaga 

selalu kebersihan area tempat makan dan men-check selalu ketersediaan 

alat makan (sendok,garpu,tissue,tusuk gigi,saus tomat,sambal,dan sedotan) 

2. Melakukan Training untuk karyawan yang berkala untuk karyawan. Baik 

melalui pihak internal maupun melalui external. Setiap minggu perlu 
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mengadakan briefing untuk membahas performance setiap pegawai 

melalui pantauan Store Manager.Store Manager membuat lembar 

penilaian Score and Performance untuk mengukur  kinerja setiap pegawai. 

Mengadakan sistem Punishment and Reward untuk memotivasi pegawai 

bekerja dengan benar. Membuat jadwal shift yang fix sehingga mencegah 

kekurangan pegawai saat shift.  

3. Store Manager melakukan controling selalu untuk memantau kinerja para 

pegawai. Dan melakukan penilaian dan pada saat briefing memberitahu 

apa saja kekurangan para pegawainya 

4. Mengganti dekorasi yang sudah rusak dengan yang baru untuk 

mengurangi kesan kotor di mata customer dan memberi rasa nyaman pada 

customer.Menambah stop kontak agar memberi akses yang lebih mudah 

pada customer untuk menggunakan barang elektronik seperti men-charge 

alat alat elektronik. 
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