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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka 

kesimpulan yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa service 

quality  berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada jamoo restaurant Surabaya. Dengan 

demikian, hipotesis pertama penelitian ini yaitu service 

quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada 

jamoo restaurant di Surabaya, diterima. Artinya kualitas 

layanan memiliki pengaruh yang cukup kuat dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 

mendukung Sivadas (2000) & Selnes (1993) yang 

membuktikan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa product 

quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pengunjung jamoo restaurant di Surabaya. 

Dengan demikian hipotesis kedua penelitian ini yaitu 

product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction 

pada jamoo restaurant di Surabaya ditolak. Artinya kualitas 

produk berpengaruh lemah namun tidak signifikan pada 

kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini tidak sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Jeanne (2008). 
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3. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa customer 

satisfaction  berpengaruh sangat kuat dan signifikan 

terhadap customer loyalty pada jamoo restaurant di 

Surabaya. Dengan demikian hipotesis ketiga penelitian ini 

yaitu customer satisfaction berpengaruh terhadap customer 

loyalty pada jamoo restaurant di Surabaya diterima. Artinya 

semakin puas, konsumen akan semakin loyal. Hasil 

penelitian ini tdak sesuai dengan pernyataan Jones & 

Sassen (1995) hubungan antara kepuasan dengan loyalitas 

tidak bersifat linier, sehingga pelanggan yang puas pun 

masih dapat berpindah merek. 

4. Berdasarkan hasil penelitian service quality melalui 

customer satisfaction berpengaruh sangat kuat dan 

signifikan terhadap customer loyalty pada jamoo restaurant 

di Surabaya. Dengan demikian hipotesis keempat 

penelitian ini yaitu service quality melalui customer 

satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada 

lamoo restaurant di Surabaya diterima. Artinya kualitas 

pelayanan melalui kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap kesetiaan pelanggan.  

5. Berdasarkan hasil penelitian product quality melalui 

customer satisfaction berpengaruh kuat namun tidak 

signifikan terhadap customer loyalty pada jamoo restaurant 

di Surabaya. Dengan demikian hipotesis keempat 

penelitian ini yaitu product quality melalui customer 

satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada 
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lamoo restaurant di Surabaya ditolak. Artinya kualitas 

produk melalui kepuasan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kesetiaan pelanggan. 

 

5.2  Saran 

5.2.1  Saran Akademik 

 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi 

yang ingin melanjutkan penelitian sejenis atau melakukan penelitian 

lebih lanjut, khususnya mengenai konsep atau teori yang 

mendukung manajemen pemasaran yang terkait dengan service 

quality dan product quality yang berdampak pada customer 

satisfaction dan customer loyalty. 

 

5.2.2  Saran Praktis 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

ada, saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai 

berikut : 

1. Jamoo restaurant perlu memperhatikan akan pentingnya 

service quality. Untuk meningkatkan service quality 

perusahaan dapat memperbanyak pelatihan-pelatihan bagi 

para karyawan sehingga dapat lebih baik lagi dalam 

melayani pengunjung. 

2. Jamoo restaurant harus dapat menjaga dan meningkatkan 

product quality agar dapat menarik dan mempertahankan 

pengunjung agar tetap loyal. Hal ini dapat dilakukan 
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dengan menambah varian menu baru serta menjaga kualitas 

dan cita rasa dari menu-menu yang sudah ada. 

3. Jamoo restaurant harus memperhatikan kepuasan 

pelanggan nya sehingga dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan berbagai macam 

cara seperti meningkatkan service quality dan product 

quality, serta lebih memperhatikan pelanggannya seperti 

dengan mengadakan program previllage berupa diskon 

khusus bagi pelanggan setia atau pelanggan yang sedang 

berulang tahun.   
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