BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan

Structural Equation Modeling (SEM), memperlihatkan bahwa model yang

digunakan dalam penelitian ini cocok dengan data. Selanjutnya dari hasil

pengujian hipotesis dapat disimpulkan bahwa:

1. Citra merek McDonald's terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan McDonald's. Hal ini mengindikasikan
bahwa tinggi rendahnya penilaian pelanggan terhadap citra merek
secara signifikan menentukan tinggi rendahnya kepuasan pelanggan.

2. Kepuasan pelanggan McDonald's terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan McDonald's. Hal ini
mengindikasikan bahwa tinggi rendahnya tingkat kepuasan pelanggan
secara signifikan menentukan tinggi rendahnya loyalitas pelanggan.

3. Citra merek McDonald's terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan McDonald's. Hal ini mengindikasikan
bahwa tinggi rendahnya penilaian pelanggan terhadap citra merek

secara signifikan menentukan tinggi rendahnya loyalitas pelanggan.

5.2. Saran

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahaan restoran cepat saji McDonald's di Surabaya

dan bagi peneliti selanjutnya:
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1. Saran bagi restoran cepat saji McDonald's dan supervisi McDonald's di

Surabaya

a. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa citra merek terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Namun berdasarkan nilai rata-rata penilaian responden
terhadap citra merek, penilaian terendah adalah pada indikator yang
menyatakan bahwa reputasi McDonald’s terjamin, karena memiliki
sertifikat halal. Karena itu, saran yang diajukan adalah sebagai
berikut:

- Sebaiknya label halal juga bisa dituliskan di dalam ruangan
penyajian McDonald's, sehingga mudah dilihat dan diingat oleh
pelanggan.

- Untuk kemasan (packaging) McDonald's juga bisa diperjelas
mengenai label halal, sehingga juga akan menguatkan ingatan
pelanggan bahwa produk McDonald's dengan status halal.

b. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan
terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun
berdasarkan nilai rata-rata penilaian responden terhadap kepuasan,
penilaian terendah adalah pada indikator yang menyatakan bahwa
karyawan McDonald’s memberikan layanan yang baik dari awal
hingga akhir. Karena itu, saran yang diajukan adalah sebaiknya
supervisi McDonald's bisa terus meningkatkan pengawasan terhadap
layanan karyawan kepada pelanggan sehingga bisa melakukan
evaluasi mengenai layanan yang diberikan kepada pelanggan. Hal ini
untuk memastikan bahwa pelanggan mendapatkan layanan yang

memuaskan dari awal sampai akhir layanan.
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Saran bagi peneliti selanjutnya

Menyadari keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, maka penelitian
mendatang diharapkan melakukan penambahan pengunaan variabel
seperti kepercayaan (trust) yang dinilai juga dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian mendatang
juga sebaiknya menambahkan jumlah sampel agar penelitian menjadi
lebih akurat, karena responden dalam penelitian ini cukup Kkecil
sehingga tidak dapat mewakili jumlah keseluruhan penduduk yang ada

di Surabaya.
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