BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dalam penelitian ini menguji pengaruh service quality, brand image

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Carls Jr di

Surabaya. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab

sebelumnya dengan menggunakan Sturctural Equation Modelling (SEM),

maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut :

1.

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction pada restoran Carls Jr di Surabaya, sehingga
hipotesis pertama diterima.

Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction pada restoran Carls Jr di Surabaya, sehingga
hipotesis kedua diterima.

Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty pada restoran Carls Jr di Surabaya,
sehingga hipotesis ketiga diterima.

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada restoran Carls Jr
di Surabaya, sehingga hipotesis keempat diterima.

Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada restoran Carls Jr

di Surabaya, sehingga hipotesis kelima diterima.
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5.2. Saran
5.2.1. Saran Akademis

Penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti
selanjutnya dalam penelitian yang serupa mengenai hal-hal yang berkaitan
dengan konsep atau teori yang mendukung pengetahuan manajemen
pemasaran, khususnya mengenai service quality, brand image, customer

satisfaction dan customer loyalty

5.2.2. Saran Praktis

1. Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara service
quality terhadap customer satisfaction pada restoran Carls Jr di
Surabaya, maka dapat disarankan kepada perusahaan untuk terus
berupaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan restoran Carls Jr,
supaya pelanggan atau calon pelanggan restoran merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh restoran.

2. Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara brand
image pada customer satisfaction, disarankan kepada pihak restoran
Carls Jr di Surabaya untuk tetap mempertahankan citra merek yang
cukup baik supaya pelanggan dan calon pelanggan restoran merasakan
kepuasan tersendiri untuk restoran Carls Jr, serta layanan Friday is
freeday agar dapat bersaing dengan restoran-restoran terkenal lainnya.

3. Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara customer
satisfaction terhadap customer loyalty pada restoran Carls Jr di
Surabaya, maka disarankan kepada pihak manajemen perusahaan
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untuk terus memberikan kualitas yang baik kepada konsumen dengan
mengembangkan produk, sarana dan prasarana yang mendukung
peningkatan kualitas produk serta layanan guna mendorong konsumen
untuk menjadi puas dan loyal.

. Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara service
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada
restoran Carls Jr di Surabaya, maka disarankan kepada pihak
manajemen untuk terus berusaha menjaga dan meningkatkan kualitas
pelayanan yang dapat memuaskan konsumen dengan memperhatikan
kebersihan, combo paket, serta pilihan menu yang beragam untuk
membuat konsumen merasa puas seperti yang diharapkan konsumen
serta membuat konsumen loyal pada restoran Carls Jr.

. Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara Brand
image terhadap Customer Loyalty melalui customer satisfaction pada
restoran Carls Jr di Surabaya, maka disarankan kepada pihak
manajemen untuk terus menjaga nama baik perusahaan untuk dapat
selalu dikenal oleh pelanggan dan membuat pelanggan puas dan
merasa memilih restoran Carls Jr adalah tepat, dengan mendapatkan

kepuasan konsumen, akan membentuk loyalitas konsumen itu sendiri.
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