BAB YV
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Cafe
Aroma Kitchen Kota Padang.

2. Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Cafe
Aroma Kitchen Kota Padang.

3. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Cafe
Aroma Kitchen Kota Padang.

4. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Cafe Aroma Kitchen Kota Padang. Artinya semakin baik
kualitas prouduk yang dihasilkan oleh cafe atau restoran maka akan
semakin meningkatkan kepuasan dalam mengkonsumsi produk yang
dihasilkan.

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Cafe Aroma Kitchen Kota Padang. Artinya semakin tingginya
tingkat kepuasan yang dihasilkan oleh pelanggan maka akan semakin
meningkatkan loyalitas dalam mengkonsumsi produk yang dihasilkan.

6. Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel intervening hubungan
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Cafe Aroma

Kitchen Kota Padang. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh
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kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan tidak dapat berdiri sendiri
namun harus didukung dengan adanya kepuasan pelanggan yang harus
dicapai oleh cafe atau restoran.

7. Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel intervening hubungan
antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan Cafe Aroma Kitchen
Kota Padang. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan tidak dapat berdiri sendiri namun
harus didukung dengan adanya kepuasan pelanggan yang harus dicapai

oleh cafe atau restoran.

5. 2 Keterbatasan Penelitian

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang telah berhasil dilaksanakan ini
masih memiliki beberapa kekurangan yang disebabkan adanya keterbatasan yang
peneliti miliki selama pembuatan skripsi ini. Keterbatasan tersebut meliputi:

1. Objek penelitian ini hanya terbatas pelanggan cafe Aroma Kitchen Kota
Padang dengan sampel penelitian yang relatif cukup kecil yaitu hanya 80
responden sehingga mempengaruhi ketepatan dan akurasi hasil penelitian
yang diperoleh pada saat ini.

2. Penelitian ini hanya menganalisis kualitas pelayanan, kualitas produk dan
kepuasan pelanggan sementara masih terdapatnya sejumlah variabel lain
yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan selain variabel yang
digunakan saat ini seperti harga, citra produk, brand image, dan berbagai

variabel lainya.
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5. 3 Saran Penelitian

Berdasarkan pada keterbatasan penelitian maka peneliti mengajukan
beberapa saran sebagai berikut:
a) Saran penelitian bagi perusahaan.

1. Pada variabel loyalitas pelanggan pada umumnya memiliki nilai TCR yang
cukup loyal. Berdasarkan hal tersebut disarankan pada Cafe Aroma
Kitchen untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan kepuasan
pelanggan yang membuat pelanggan tersebut loyal terhadap perusahaan.

2. Pada variabel kepuasan pelanggan pada umumnya memiliki kategori TCR
yang cukup puas. Berdasarkan hal tersebut disarankan pada Cafe Aroma
Kitchen untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan karena semakin
tingginya tingkat kepuasan akan berdampak pada tingkat loyalitas
pelanggan.

3. Pada variabel kualitas pelayanan pada umumnya memiliki nilai kategori
TCR yang baik. Oleh karena itu disarankan pada Cafe Aroma Kitchen
untuk terus mempertahankan dan meningkatkan pelayanan.

4. Pada variabel kualitas produk pada umumnya memiliki nilai kategori TCR
yang baik. Oleh karena itu disarankan pada Cafe Aroma Kitchen untuk
terus meningkatkan dan mengembangkan produk untuk dapat memberikan
pelanggan banyak pilihan agar tidak terpengaruh oleh yang lain.

b) Saran bagi penelitian selanjutnya.
1. Penelitian ini hanya menganalisis kualitas pelayanan dan kualitas produk

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai intervening, jadi

69

UNI VERSI TAS BUNG HATTA



disarankan untuk peneliti berikutnya jika ingin meneliti variabel terikat
yang sama dapat menambah variabel lainnya untuk meniliti lebih
mendalam tentang loyalitas pelanggan.

2. Objek penelitian ini hanyalah pelanggan Cafe Aroma Kitchen, disarankan
kepada peneliti selanjutnya untuk dapat mengambil objek penelitian yang
lain agar kajian tentang kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai intervening dapat dipahami

secara mendalam.

5. 4 Implikasi Penelitian
Berdasarkan kesimpulan hasil pengujian hipotesis dapat diajukan beberapa
implikasi penting yang dapat berkontribusi secara:

1. Teoritis, didalam tahapan pengujian hipotesis terlihat bahwa kualitas
pelayanan tidak selalu harus ditingkatkan dalam membentuk loyalitas
karena pada umumnya loyalitas terbentuk apabila pelanggan telah merasa
terpuaskan, oleh sebab itu sangat penting bagi organisasi untuk
memperhatikan jenis pelayanan yang diberikan kepada seorang pelanggan
baik dilihat dari segi reliability, responsivenessm assurance, empaty dan
tangibles yang diberikan dalam memberikan distribusi secara psikologis
akan meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga.

2. Teoritis, didalam tahapan pengujian hipotesis terlihat bahwa kualitas
produk tidak selalu harus ditingkatkan dalam membentuk loyalitas karena
pada umumnya loyalitas terbentuk apabila pelanggan telah merasa

terpuaskan, oleh sebab itu sangat penting bagi organisasi untuk
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memperhatikan jenis produk yang diberikan kepada seorang pelanggan
baik dilihat dari segi jenis produk, kebersihan, kecepatan dan kualitas rasa
yang diberikan dalam memberikan distribusi secara psikologis akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga.

. Teoritis, didalam tahapan pengujian hipotesis terlihat bahwa kepuasan
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, hal tersebut dapat memicu
meningkatnya kepuasan pelanggan yang secara langsung berdampak pada
loyalitas pelanggan, oleh sebab itu sangat penting bagi organisasi untuk
memberikan suatu produk yang mempunyai nilai lebih untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan agar pelanggan tersebut merasa puas

sehingga menjadi loyal.
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