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BAB V 

PENUTUP 

 

Dalam bab ini diuraikan tentang kesimpulan hasil penelitian dan saran-saran 

terhadap hasil penelitian. 

A.  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian ini dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut:   

1. Kualitas pelayanan (SERVQUAL) yang meliputi Bukti fisik (X1), 

Kehandalan (X2), Daya tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) 

mempunyai pengaruh yang signifikan (bermakna) secara terhadap kepuasan 

konsumen di Miami Chicken Kepanjen, dengan R square sebesar 64.1%. 

Berdasarkan Tabel 4.19 tersebut di atas, hipotesis yang dilakukan dengan  

uji F yaitu pengujian secara serentak (simultan) diperoleh hasil Fhitung 

sebesar 19.270 dengan nilai signifikansi (0.000) yang jauh lebih kecil dari 

alpha 0.05.  Hal ini menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan dari 

Kualitas pelayanan (SERVQUAL) yang meliputi Bukti fisik (X1), 

Kehandalan (X2), Daya tanggap  (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) 

terhadap kepuasan konsumen di Miami Chicken Kepanjen. Dimensi 

kualitas pelayanan terdiri dari, Bukti fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya 

tanggap  (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5), menunjukkan nilai 

signifikansi yang berturut-turut sebesar 0.025, 0.020, 0.018, 0.044, dan 

0.026 yang lebih kecil dari alpha 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa 

Bukti fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya tanggap  (X3), Jaminan (X4), dan 
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Empati (X5) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen di Miami Chicken Kepanjen 

2. Selanjutnya dari hasil analisis dapat diketahui bahwa variabel yang paling 

berpengaruh dominan adalah Daya tanggap  (X3) dengan sumbangan efektif 

sebesar 14.88% dan mampu memberikan dampak yang positif terhadap 

peningkatan kepuasan konsumen di Miami Chicken Kepanjen. 

 

B.  SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan hasil penelitian, dikemukakan 

saran-saran sebagai berikut: 

1. Dengan adanya penelitian ini, diketahui bahwasanya kepuasan konsumen di 

Miami Chicken Kepanjen, ternyata sangat dipengaruhi oleh Kualitas 

Pelayanan (SERVQUAL), terutama dipengaruhi paling besar oleh faktor 

Daya tanggap  (X3) dan Bukti fisik (X1). Oleh karena itu, maka disarankan 

agar pihak Miami Chicken Kepanjen dapat meningkatkan Kualitas 

pelayanan (serqual) bagi konsumen terutama dalam faktor daya tanggap  

dan bukti fisik, sehingga hal ini akan meningkatkan kepuasan konsumen 

berkunjung ke Miami Chicken Kepanjen. 

2. Penelitian lanjutan perlu dilakukan dengan memperluas variabel yang 

diteliti maupun pengembangan indikator serta item lain yang diduga juga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Miami Chicken Kepanjen, 

selain faktor kualitas pelayanan (serqual) yang meliputi Bukti fisik (X1), 

Kehandalan (X2), Daya tanggap  (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5), 
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yaitu antara lain pengaruh dari faktor image produk, promosi produk, lokasi 

yang strategis, dan sebagainya. 

3. Jumlah sampel dalam penelitian ini hanya diperoleh dari 60 orang 

konsumen di Miami Chicken Kepanjen saja. Agar keputusan yang diperoleh 

dari hasil pengujian mempunyai kekuatan uji yang lebih besar, maka 

disarankan agar melakukan penelitian lanjutan dengan memperluas wilayah 

penelitian atau di perusahaan lain yang berbeda, sehingga hasil kesimpulan 

dari penelitian dapat lebih mewakili (representatif) terhadap populasi yang 

diamati. 
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