
   

 

BAB IV 

PENUTUP 

A.  Kesimpulan 

Menurut survei  “Service quality dan customer satisfaction yang tertarik untuk 

membeli kembali makanan cepat saji di Jabodetabek”. Dari hasil analisis dan data yang 

terkumpul dari 114 responden yang mengkonsumsi produk fast food  penulis menarik 

kesimpulan: 

1. Service quality adalah service terbaik yang diperoleh pelanggan mereka 

untuk memenuhi kebutuhan mereka dan melebihi harapan mereka. 

Kualitas pelayanan restoran cepat saji termasuk dalam kategori baik 

dengan rata-rata sebesar 89%. Berdasarkan hasil analisis deskriptif 

dengan deskripsi indikator yang paling nyaman, restoran cepat saji 

menyediakan lingkungan restoran yang aman dan nyaman. 89% 

responden setuju. Dianggap sebagai indikator terendah dari variabel 

kepuasan pelanggan, karyawan restoran cepat saji selalu membantu 

ketika masalah muncul, yang dia setujui dengan 86%. Sedangkan untuk 

indikator yang terbilang terendah pada variabel kepuasan pelanggan 

yaitu pada Karyawan Restoran Cepat Saji selalu membantu saat 

mengalami kendala, yaitu dengan persentase 86% setuju. Dari sini kita 

dapat menyimpulkan bahwa H1 berpengaruh positif terhadap 

pengembalian. Oleh karena itu, restoran cepat saji harus menjaga 

kualitas pelayanannya untuk menarik pelanggan tetap.. 
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2. Kepuasan pelanggan adalah hasil perbandingan antara harapan terhadap 

kinerja yang didapatkan dalam menggunakan suatu produk atau jasa. 

Kepuasan pelanggan memiliki lima indikator. Kepuasan pelanggan 

yang terdapat pada restoran makanan cepat saji memiliki Persentase 

rata-rata termasuk dalam kategori baik 88%, Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif dengan penyataan setuju terbanyak pada indikator puas 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan dimana mencapai 92% 

responden setuju. Sedangkan untuk indikator yang terbilang cukup 

rendah pada variabel kepuasan pelanggan yaitu pada puas dengan 

produk yang telah Saya pesan dan rasakan, yaitu dengan persentase 

75% setuju. Kita dapat menyimpulkan jika customer satisfaction H2 

berpengaruh baik terhadap repurchase intention. 

B . Saran  

Penelitian dilakukan, peneliti dapat memberikan saran: 

1. Untuk peneliti berikutnya 

Responden penelian ini generasi yang lahir antara 1980 dan 2000 yang tumbuh 

dalam kemajuan teknologi yang pesat, kelompok usia saat ini millennial 

berusia 17-25 tahun (Hidayatullah et al., 2018). Seluruh responden yang 

dikumpulkan merupakan responden dengan karakteristik pernah membeli 

produk makanan cepat saji minimal dua kali. 
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hope for the next researcher bisa mengembangkan ini dengan memperluas 

jangkauan responden menjadi tidak hanya di Jabodetabek dan meneliti variabel 

lain yang dapat meningkatkan minat beli kembali pelanggan. 
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