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 BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan, penulis dapat membuat kesimpulan sebagai berikut: 

6.1.1 Hasil Perhitungan Statistik 

1.  Nilai koefisien korelasi antara variabel Kualitas Pelayanan dengan 

Loyalitas Pelanggan adalah sebesar r = 0,739. Nilai r tersebut 

menunjukkan bahwa hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas 

Pelanggan adalah kuat. Karena terdapat pada interval 0,6 – 0,8 yang 

diinterpretasikan terdapat hubungan yang kuat.  

2. Hasil perhitungan koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,546. Kualitas 

Pelayanan memberikan pengaruh sebesar 54,6% terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Tizi Cake Shop & Restaurant di Bandung, sedangkan 

sisanya sebesar   45,4% dijelaskan oleh sebab-sebab lain. 

6.1.2 Tanggapan Responden 

 Berdasarkan gambar  Garis Kontinum Penilaian Mengenai Kualitas 

Pelayanan dan gambar Garis Kontinum Penilaian Mengenai Loyalitas Pelanggan, 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
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1. Penilaian responden untuk Kualitas Pelayanan pada Tizi Cake Shop & 

Restaurant di Bandung yang terdiri atas 5 dimensi dengan jumlah 

pernyataan sebanyak 18 pernyataan dan jumlah responden sebanyak 

100 responden diperoleh total skor sebesar 7440. Penilaian yang 

diberikan untuk Kualitas Pelayanan pada Tizi Cake Shop & Restaurant 

di Bandung masuk dalam kategori baik.   

2. Penilaian responden untuk Loyalitas Pelanggan pada Tizi Cake Shop & 

Restaurant di Bandung yang terdiri atas 6  pernyataan dan jumlah 

responden sebanyak 100 responden diperoleh total skor sebesar 2484. 

Penilaian yang diberikan untuk Loyalitas Pelanggan masuk dalam 

kategori baik. 

Berdasarkan tabel Rekapitulasi Nilai Rata-rata Tanggapan Responden 

mengenai Kualitas Pelayanan Sesuai Urutan Peringkat, pernyataan dengan nilai 

rata-rata tertinggi adalah: 

1. Peralatan makan bersih dengan rata-rata skor 4,47 masuk dalam kategori 

sangat setuju. 

2. Tizi Cake Shop & Restaurant memiliki ruang makan yang nyaman dengan 

rata-rata skor 4,45 masuk dalam kategori sangat setuju.  

3. Tizi Cake Shop & Restaurant memiliki ruang makan yang menarik dengan 

rata-rata skor 4,39 masuk dalam kategori sangat setuju.  

Berdasarkan tabel Rekapitulasi Nilai Rata-rata Tanggapan Responden 

mengenai Kualitas Pelayanan Sesuai Urutan Peringkat, pernyataan dengan nilai 

rata-rata terendah adalah: 
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1. Tizi Cake Shop & Restaurant memiliki proses pembayaran yang cepat 

dengan rata-rata skor 3,90 masuk dalam kategori setuju. 

2. Jam buka tepat waktu (11.00-23.30 WIB) dengan rata-rata skor 3,78 

masuk dalam kategori setuju.  

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan mengenai penilaian responden terhadap Kualitas 

Pelayanan pada Tizi Cake Shop & Restaurant di Bandung dengan pernyataan 

dengan nilai rata-rata terendah, maka sarannya adalah sebagai berikut: 

1. Pramusaji harus mengaplikasikan proses pembayaran sesuai dengan yang 

tertera pada proses dan standar prosedur pelayanan tamu. Terhadap tamu 

atau rombongan tertentu, tanyakan dengan sopan mengenai sistem 

pembayaran apakah dibayar masing-masing atau dijadikan satu bill. Pada 

saat penyerahan bill, pastikan dulu nomor meja dan jumlah pesanan sesuai 

dengan yang dipesan oleh tamu sebelum bill diberikan ke tamu. Kemudian 

menyebutkan jumlah pembayaran yang tertera di dalam struk. Lalu 

memeriksa jumlah uang yang diberikan dan yang dikembalikan ke tamu. 

Hal tersebut sudah tertera pada standar prosedur pelayanan. Apabila 

diaplikasikan sesuai prosedur tersebut, proses pembayaran dapat dilakukan 

dengan baik dan dapat mengurangi kesalahan. 

2. Tizi buka mulai dari pukul 11.00 sampai 23.30 WIB. Apabila jam bukanya 

diubah menjadi lebih pagi lagi, kemungkinan calon konsumen yang 

sarapan pagi atau sekedar minum secangkir kopi akan lebih banyak. Tizi 
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dapat menambahkan paket sarapan dengan penawaran harga yang menarik 

guna menarik perhatian calon konsumen.  
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