BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Penelitian ini menguji pengaruh Service Quality dan Perceived Quality
terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Pepper Lunch
Tunjungan Plaza Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik simpulan
sebagai berikut:

1. Hipotesis 1 yang menyatakan Service Quality (SQ) berpengaruh terhadap
Perceived Quality (PQ) pada Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya.
Pengaruh tersebut negatif dan tidak signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
Service Quality tidak dapat meningkatkan pengaruh Customer Satisfaction pada
Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya. Dengan demikian telah dibuktikan
bahwa hipotesis 1 yang menyatakan Service Quality berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction pada Pepper Lunch di Tunjungan Plaza
Surabaya, ditolak.

2. Hipotesis 2 yang menyatakan Perceived Quality (PQ)berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction (CS) pada Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya.
Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
Perceived Quality dapat meningkatkan pengaruh Customer Satisfaction pada
Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya. Dengan demikian telah dibuktikan
bahwa hipotesis 2 yang menyatakan Perceived Quality berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction pada Pepper Lunch di Tunjungan Plaza
Surabaya, diterima.

3. Hipotesis 3 yang menyatakan Customer Satisfaction (CS) berpengaruh terhadap
Customer Loyalty (CL) pada Pepepr Lunch Tunjungan Plaza Surabaya.
Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
Customer Satisfaction dapat meningkatkan pengaruh Customer Loyalty pada
Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya. Dengan demikian telah dibuktikan

bahwa hipotesis 3 yang menyatakan Customer Satisfaction berpengaruh
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signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Pepper Lunch di Tunjungan
Plaza Surabaya, diterima.

4. Hipotesis 4 yang menyatakan Service Quality (SQ) berpengaruh terhadap
Customer Loyalty (CL) melalui Customer Satisfaction (CS) pada Pepper
LunchSurabaya. Pengaruh tersebut negatif dan tidak signifikan. Hal tersebut
membuktikan bahwa Service Quality tidak dapat meningkatkan pengaruh
Customer Loyalty pada Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya. Dengan
demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan Service Quality
berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction pada Pepper Lunch di Tunjungan Plaza Surabaya, ditolak.

5. Hipotesis 4 yang menyatakan Perceived Quality (PQ) berpengaruh terhadap
Customer Loyalty (CL) melalui Customer Satisfaction (CS) pada Pepper
LunchSurabaya. Pengaruh tersebut negatif dan tidak signifikan. Hal tersebut
membuktikan bahwa Perceived Quality tidak dapat meningkatkan pengaruh
Customer Loyalty pada Pepper Lunch Tunjungan Plaza Surabaya. Dengan
demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 5 yang menyatakan Perceived
Quality berpengaruh tidak signifikan terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction pada Pepper Lunch di Tunjungan Plaza Surabaya,
ditolak.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan diatas, maka dapat diajukan saran

sebagai berikut:
5.2.1 Saran Akademis

Bagi peneliti di masa yang akan datang dapat menjadikan penelitian ini
sebagai referensi bila menggunakan variabel Service Quality, Perceived Quality,
Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. Dengan demikian diharapkan agar

pada penelitian selanjutnya hasil yang diperoleh dapat lebih baik.
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5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

pihak Manajemen Pepper Lunch di Pepper Lunch Surabaya.
1. Service Quality

Pepper Lunch meningkatkan kualitas layanan yang diberikan untuk
konsumen dan kualitas layanan yang diberikan harus secara konsisten agar
konsumen dapat merasakan kepuasan yang sama saat melakukan pembelian.
Adanya pelatihan yang baik untuk karyawan agar menjaga kualitas layanan dalam
kondisi apapun misalnya jika karyawan banyak yang berhalangan untuk masuk dan
konsumen banyak yang datang maka karyawan yang masuk kelelahan dan tidak
dapat memberikan kualitas layanan secara baik hal tersebut akan berdampak pada
emosional konsumen dan berakibat pada nilai kepuasan yang diterima konsumen.
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016, p.182-183). ada 5 strategi upaya untuk

penyempurnaan Service Quality, yaitu:

1. Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa.
2. Mengelola ekspetasi pelanggan.

3. Mengelola bukti kualitas jasa.

4. Mendidik konsumen tenang jasa.

5. Menumbuh kembangkan budaya kualitas

2. Perceived Quality

Memperbanyak pembaharuan pada Pepepr Lunch seperti adanya promo-
promo yang menarik, membuat event-event yang disenangi kaum remaja milineal
sehingga konsumen dapat merasakan perbedaan-perbadaan atau keunikan suatu
restoran yang membuat hal tersebut untuk menarik presespi atau nilai yang tinggi
bagi pelanggan. Maka dari itu hal tersebut akan membuat kepuasan yang baik bagi

konsumen dan meningkatkan loyalitasnya terhadap satu produk atau jasa.
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3. Customer Satisfaction

Kepuasan pelanggan adalah hal yang terpenting bagi maju atau tidaknya suatu
perusahaan, kepuasaan juga dapat dibangun dengan banyak hal maka Pepper Lunch
harus mempunyai ide-ide baru atau kualitas yang konsisten untuk kepuasan
konsumen. Seperti halnya dari kualitas makanan yang baik, kualitas layanan yang
konsisten serta harga yang dapat bersaing dalam usaha makanan. Maka dari itu
Pepper Lunch harus rutin untuk melakukan survey dalam beberapa tahun agar
mengetahui sejauh mana kepuasaan yang dirasakan konsumen dan apakah
standartrisasi yang ditetapkan oleh Pepper Lunch dapat diberikan secara baik atau

tidak terhadap konsumen.
4. Customer Loyalty

Dengan kepuasan yang baik tidak memungkin bahwa konsumen akan tetap
melakukan transaksi secara berulang, tetapi tidak hanyak mengandalkan kepuasan
saja sebaiknya Pepper Lunch juga memberikan award bagi pelanggan Pepper
Lunch sendiri dengan melihat berapa kali konsumen melakukan pembelian dalam
beberapa tahun terakhir. Hal tersebut penulis beranggapan menjadikan nilai lebih
lagi untuk memajukan Pepper Lunch maka lebih baik lagi agar hal tersebut bisa
tercapai Pepepr Lunch membuat member sendiri bukan member gabungan yang

dapat mengetahui jelas konsumen yang loyal terhadap restoran Pepper Lunch.
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