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5.1 Kesimpulan 

BAB5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari perhitungan analisis data menggunakan SPSS versi I I. I maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

I. Ada pengaruh yang signifikan secara serentak antara variabel SERVQUAL 

yang tcrdiri dan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 

tcrhadap kepllasan konSlImen Igor's Pastry, hal tersebllt dapat ditunjukkan 

dengannilai uji-F sebesar 572,965 dan nilai signifikan sebesar 0,000. 

2. Ada pengaruh yang signifikan secara partial antara variabel SERVQUAL 

yang terdiri dati tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 

terhadap kepuasan konsumen Igor's Pastry, dim ana variabel yang paling 

berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen Igor's Pastry adalab variabel 

responsiveness dan assurance. Hal terse but dibuktikan dengan nilai uji-t untuk 

variabel responsiveness sebesar 19,349 ( sig ='0,000) dan nilai IIji-t untllk 

variabel assurance sebesar 4,965 (sig=O,OOO). 

3. Nilai koefisien determinan (R2 
) adalah sebesar 0,965 atau 96,5 %, yang 

berarti hal tersebut menunjukkan 96,5% kepuasan konsumen Igor's Pastry 

dipengaruhi oleh tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy sedangkan sisanya sebanyak 3,5 % dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain. 
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5.2 Saran-saran 

Adapun saran-saran yang diberikan kepada toko Igor's Pastry : 

l. Diharapkan Igor's Pastry dapat mempertahankan kualitas layanan yang selama 

ini telah cukup mampu memberikan kepuasan kepada konsumen Igor's Pastry, 

serta meningkatkan kembali kualitas layanan yang dimiliki. Hal ini bertujuan 

agar perusahaan tidak lengah dan kalah dalam persaingan karena perusahaan 

pesaing juga berusaha terus untuk meningkatkan kualitas layanan yang dimiJiki 

masing-masing perusahaan. 

2. Tangibles merupakan variabe! yang paling keeil dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen Igor's Pastry, oleh karen a ilu diharapkan Igor's Pastry harns lebih 

ballyak memherikan perhatian pada variabeI ini dengan membuka cabang­

cabang baru sehingga memudallkan jangkauan konsumen lIntuk membeli 

produk dari Igor's Pastry. 

3. Penelitian ini tidak bisa digencralisasikan dalam waktu yang berbeda, oleh 

karena itu perlu diadakan penelitian lanjutan. HasH penelitian kemullgkillan 

akan berbeda jika dilakukan pada waktu yang akan datang. 
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