BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan kajian teoretik dan deskripsi hasil penelitian yang telah

diuraikan, maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan
Terdapat pengaruh positif antaara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan McDonalds Salemba Raya pada mahasiswa Jakarta.
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas layanan sebesar 19,0
% dan sisanya 81%% di tentukan faktor lainnya. Koefisien Xi
berniali positif artinya terdapat pengaruh antara kualitas layanan
dengan kepuasan pelanggan. Hal tersebut menjelaskan bahwa
semakin meningkat kualitas layanan maka semakin meningkat
kepuasan pelanggan.

2. Lingkungan fisik dengan kepuasan pelanggan
Terdapat pengaruh antara lingkungan fisik dengan kepuasan
pelanggan McDonalds Salemba Raya pada mahasiswa Jakarta.
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh lingkungakn fisik 23,1 % dan
sisanya 76,9% di tentukan faktor lain. Koefiseien Xz bernilai positif
artinya terdapat pengaruh antara lingkungan fiisk dengan kepuasan

pelanggan. Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin meningkat
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lingkungan fisik maka semakin meningkat kepuasan pelanggan.

Implikasi

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, hasil dalam
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan lingkungn fisik
merupakan beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan dan lingkungan fisik juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepusan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan
hipotesis yang diajukan.

Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing-masing indikator dari
variabel kepuasan pelanggan terlihat bahwa indikator yang memiliki skor
tertinggi adalah indikator puas dengan restaurant sebesat 56,55%, dan
indikator paling terendah suasana hati yang baik sebear 13,50%. Hal ini
membuktikan bahwa indikator puas dengan restoran, paling berpengaruh
pada kepuasan pelanggan McDonalds. Maka dengan itu, semakin adanya
rasa puas maka pelanggan ingin membeli produk. Selain itu McDonalds
juga harus lebih memperhatikan indikator yang memiliki skor terendah
suasan hati yang baik McDonalds dapat melakukan perbaikan seperti
memberikan kenyaman yang lebih tinggi agar tetap mau membeli produk
McDonalds. Selain itu, juga harus tetap melihat skor tertinggi dan terendah
dari setiap indikator-indikator yang ada di variabel kualitas layanan dan
lingkungan fisik agar adanya evaluasi sehingga pelnggan akan selau merasa

puas dan dapat membeli produk McDonalds.



111

C. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan implikasi diatas, maka peneliti

memiliki beberapa saran yaitu :

1. Perusahaan McDonalds sebagai perusahaan fastfood ternama
sebaiknya selalu melakukan rencana kegiatan yang bermkasud
untuk meningkatkan kualitas layanan dan lingkungan fisik
McDonalds sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Perusahaan McDonalds harus lebih meningkatkan kualitas
layanan pada ketanggapan kesediaan sebesar membantu sebesar
10,23% dengan sebaik-baiknya. Sehingga dapat memeberikan
kepuasan pada pelanggan McDonalds.

3. Perusahaan McDonalds harus lebih memperhatikan lingkungan
fisik pada kondisi sekitar musik senilai 10,52% yang sesuai
sehingga dapat memberikan kenyamanan dan kepuasan pada

pelanggan McDonalds.



