BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji hipotesa dan pembahasan yang telah dilakukan maka

kesimpulan dari hasil penelitian ini dapat diambil adalah sebagai berikut :

1.

Kualitas Layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Emosi Penilaian
pada pelanggan KFC di Surabaya. Dengan demikian pelanggan KFC
berpendapat bahwa secara keseluruhan kualitas layanan yang diberikan sudah
baik dan sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga emosi penilaian yang
nampak adalah penilaian positif terhadap KFC.

Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada pelanggan KFC di Surabaya. Dengan demikian pelaggan KFC menilai
bahwa kualitas layanan yang di berikan KFC memuaskan pelanggan dan
sesuai dengan harapan pelanggan.

Emosi penilaian berpengaruh secara tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada pelanggan KFC di Surabaya. Dengan demikian pelanggan
yang meresa senang dengan apa yang KFC berikan belum menjamin
seseorang pelanggan merasa puas dengan apa yang dirasakan banyak faktor
diluar emosi penilaian yang mempengaruhi kepuasn pelanggan.

Kepuasan pelanggan berpengaruh secara tidak signifikan positif terhadap Niat
pembelian ulang pada pelanggan KFC di surabaya. Dengan demikian

pelanggan yang merasa puas atas layanan yang diberikan oleh KFC belum
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menjamin pelanggan akan memiliki niat untuk membeli kembali produk yang
sama di masa yang akan datang.

Emosi penilaian dan kepuasan merupkan variabel mediasi secara signifikan
positif berpengaruh terhadap niat pembelian ulang pelanggan KFC di
Surabaya. Dengan demikian perasaan senang yang dirasakan oleh pelanggan
akan membuat pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan KFC
sehingga membuat pelanggan KFC memiliki niat untuk membeli KFC di

waktu yang akan datang.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai

berikut :

1.

Jumlah sampel yang masih terbatas pada kota Surabaya sehingga belum
diperoleh gambaran keseluruhan.

Reponden dalam penelitian ini didominasi mahasiswa yang dirasa belum
cukup menunjukkan keterwakilan atas pelanggan KFC secara keseluruhan.
Penelitian ini hanya pada pelanggan KFC saja tidak mencakup keseluruhan

fastfood yang ada di Surabaya.
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5.3 Saran
Berdasarkan analisis yang dilakukan maka dapat diberikan saran — saran

yang sekiranya bermanfaat bagi pihak — pihak yang terkait dengan penelitian ini.

Adapaun saran — saran yang diberikan adalah sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan KFC

1. Berdasarkan hasil dari evaluasi pelanggan ( BL1 ) pada fasilitas yang ada
yaitu KFC kurang begitu memperdulikan kenyamanan para pelanggan
maka KFC harus bisa memeberikan fasilitas yang lebih sehingga
pelanggan lebih merasa nyaman jika mengunjungi KFC.

2. Berdasarkan hasil dari evaluasi pelanggan kepada karyawan KFC,
Karyawan KFC terbukti tidak bisa menjaga kerahasiaan pelanggan,
sehingga KFC harus memberikan pelatihan soft skill agar kedepannya
karyawan KFC dapat bersikap lebih profesional.

3. KFC harus bekerja sesuai dengan slogan yang ada, dengan melayani
pelanggan delivery selama 24 jam.

4. Sesuai dengan evaluasi pelanggan KFC harus bisa memberikan pelayanan
sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga pelanggan mendapatkan
pelayanan sesuai dengan keinginan yang diharapkan.

5. Sesuai dengan evaluasi pelanggan mengenai sajian menu yang ada, KFC
harus dapat melakukan inovasi dan memberikan menu yang baru sehingga
pelanggan akan mengunjungi KFC di waktu yang akan datang dan

melakukan pembelian ulang.
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2. Bagi Penelitian Selanjutnya
1. Untuk memperoleh gambaran lebih obyektif yang baik, maka disarankan
bagi peneliti selanjutnya untuk mengambil dan menggunakan jumlah
responden yang lebih banyak dari penelitian ini dan tidak terbatas
pengambilan sampel hanya di Surabaya sehingga dapat lebih representatif.
2. Menambah variabel penelitian yang potensial berpengaruh terhadap nait
pembelian ulang untuk mendapatkan hasil optimal dengan teknik analisis

data menggunakan SEM.
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