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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat disimpulkan beberapa hal : 

1. Hasil uji hipotesis pertama, Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan, 

Kualitas layanan dapat  mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dapat dipenuhi oleh kualitas layanan yang diakibatkan terpenuhinya 

permintaan dari kosumen oleh KFC Manyar Surabaya. 

2. Hasil uji hipotesis kedua, Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan, 

Kualitas Produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, diakibatkan produk 

yang dijual oleh KFC Manyar Surabaya memberikan kepuasan terhadap 

Pelanggannya, karena kualitas bahan, resep, dan kondisi ketahanan 

makanannya, yang mampu memenuhi kebutuhan dari konsumen terhadap 

produk KFC manyar tersebut disukai oleh pelanggan KFC Manyar Surabaya. 

3. Hasil uji hipotesis ketiga, Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan, diakaitkan pembentukan citra merek yang dibangun oleh KFC 

selama bertahun-tahun dipegaruhi oleh kepuasan pelanggan. Sehingga Citra 

merek mampu memenuhi keinginan pelanggan yang memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan. Maka citra merek berpengaruh dalam kepuasan 

pelanggan. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Pelaksanaan penelitian masih memiliki beberapa keterbatasan yaitu : 

1. Kesulita pemberian  kuisoner yang di berikan kepada  responden  pelanggan 

KFC Manyar Surabaya. Karena belum tentu pelanggan KFC Manyar Surabaya 

Manyar. 

2. Responden yang menerima Kuisoner tidak mengisi kuisoner tersebut. 

3. Responden menolak mengisi kuisoner tersebut. 

 

5.3 Saran 

Bagi peneliti lain hendaknya perlu dilakukan pengkajian dengan cara 

memperdalam atau mengembangkan variabel penelitian seperti kualitas produk, 

harga, dan lokasi, sehingga dapat diperoleh variabel-variabel lain yang berguna 

bagi pengembangan ilmu pengetahuan. 

Bagi perusahaan PT. Kentuky Fried Chiken dapat mempertahan kan dari 

segi kualitas layanan, kualitas produk dan citra merek untuk kepuasan pelanggan, 

karena dari hasil konsistensi yang dilakukan oleh KFC kepada pelanggan atau pun 

konsumen KFC manyar surabaya, berdampak terhadap kepuasan pelanggan yang 

selama ini puas terhadap apa yag diberikan oleh KFC Manyar Surabaya. 
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