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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil analisis Structural Equation Modelling dan pembahasan 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Kartini Restoran Surabaya Plaza Hotel, yang berarti bahwa 

semakin bagus kualitas layanan maka akan semakin meningkatkan kepuasan 

pelanggan 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

pembelian ulang di Kartini Restoran Surabaya Plaza Hotel, yang berarti bahwa 

semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin meningkatkan minat 

pembelian ulang 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat pembelian 

ulang di Kartini Restoran Surabaya Plaza Hotel, yang berarti bahwa semakin 

bagus kualitas layanan maka semakin meningkatkan minat pembelian ulang. 

4. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh lebih 

besar terhadap minat pembelian ulang dibandingkan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai intervening. Berarti kualitas layanan secara tidak langsung 

mempengaruhi minat pembelian ulang melalui kepuasan pelanggan. yang 

berarti pula bahwa minat pembelian ulang semakin meningkat apabila 
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kepuasan pelanggan meningkat. Kepuasan pelanggan akan meningkat bila 

kualitas layanan juga meningkat. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini telah dilakukan sebaik-baiknya, tetapi masih memiliki 

keterbatasan dan kekurangan, diantaranya: 

1. Peneliti tidak mengontrol kesungguhan tiap responden dalam mengisi angket, 

yaitu kejujuran responden dalam mengisi angket 

2. Peneliti tidak mengetahui kondisi responden baik secara fisik maupun 

psikologis, apakah responden dalam keadaan baik atau tidak 

3. Karena keterbatasan waktu peneliti tidak bisa mewawancarai semua responden 

4. Peneliti tidak meneliti setiap dimensi dari kualitas layanan, sehingga tidak 

dapat diketahui dimensi mana dari kualitas layanan yang masih lemah.  

 

5.3 Saran 

  Berdasarkan kesimpulan dari hasil analisis Structural Equation Modelling 

dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka beberapa saran yang diajukan 

adalah sebagai berikut : 

5.3.1 Kepada Pihak Kartini Restoran  

Melihat hasil skor dari jawaban responden terhadap indikator variabel yang 

memiliki total skor terendah diantara indikator lain, maka saran yang diberikan 

adalah sebagai berikut : 
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 Dalam variabel Tangibles (bukti fisik), pada indikator ”jumlah kecukupan 

meja makan” memiliki skor terendah dari indikator lain yaitu sebesar 3.7600 

untuk itu sebaiknya Kartini Restoran mengganti kursi kursi dan meja makan 

dengan yang lebih minimalis agar pengunjung restoran bisa tertampung tanpa ada 

antrian (waiting list). 

 Variabel Reliability (keandalan), pada indikator ”kesesuaian harga dengan 

makanan yang dipesan” memiliki skor terendah dari indikator yang lainnya yaitu 

sebesar 3.6533 untuk itu Kartini Restoran diharapkan meninjau kembali semua 

harga yang tertera di menu, apakah harga tersebut sudah sesuai dengan produk 

yang dihasilkan.  

 Dalam variabel Responsiveness (daya tanggap), pada indikator ”karyawan 

Kartini Restoran mengarahkan tempat duduk saat restoran sedang penuh” 

memiliki skor terendah dari indikator lain yaitu sebesar 3.7400, diharapkan terus 

menerus ada pelatihan kepada semua karyawan Kartini bagaiamana caranya agar 

pengunjung terakomodasi dengan baik saat Restoran sedang penuh.  

 Dan dalam  Assurance (jaminan), indikator terendah sebesar 3.6067 dimiliki 

“karyawan Kartini Restoran memberikan informasi yang akurat mengenai produk 

yang dijual, hal ini disebabkan banyaknya karyawan yang keluar masuk 

.Sedangkan pada variabel emphaty(empati), pada indikator “karyawan Kartini 

Restoran memiliki inisiatif untuk menawarkan menu favorit ke pelanggan” dan 

indikator “karyawan Kartini Restoran mengerti akan kebutuhan pelanggan” 

masing-masing memiliki skor 3.5067 untuk itu sebaiknya Kartini Restoran terus 

melaksanakan pelatihan-pelatihan kepada setiap karyawannya agar karyawan 
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Kartini Restoran bisa selalu meningkatkan kemampuan dalam melayani tamu, 

meningkatkan pengetahuan tentang produk-produk yang dijual di Kartini Restoran 

sehingga Karyawan Kartini Restoran mampu memenuhi kebutuhan pelanggannya. 

Saran yang diberikan untuk meningkatkan minat pembelian ulang adalah 

dengan meningkatkan kualitas layanan, dengan cara memberikan pelayanan yang 

ramah, tidak kasar dan sesuai janji pelayanan. Produk yang dijual juga harus 

dijaga kebersihan dan kerapiannya serta selalu dicek rasanya. Selain itu respon 

terhadap keluhan konsumen juga harus cepat ditanggapi. Kepuasan pelanggan 

dapat ditingkatkan lagi dengan memberikan kepuasan pasca pelayanan seperti, 

memberikan hadiah kejutan kepada pelanggan yang beruntung, pemberian diskon 

setelah proses penghitungan transaksi, penanganan keluhan pelanggan yang cepat. 

 

5.3.2 Kepada Pihak Peneliti Lain 

Untuk peneliti selanjutnya agar mengamati setiap dimensi kualitas layanan 

sehingga dapat diketahui dimensi yang paling berkontribusi dalam meningkatkan 

kepuasan dan minat pembelian ulang.   
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