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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Simpulan 

       Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan pada Mc Donald's di 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut signifikan. 

2. Hipotesis 2 harga berpengaruh negatif terhadap kepuasan 

pelanggan pada Mc Donald's di Surabaya, diterima. Pengaruh 

tersebut signifikan. 

3. Hipotesis 3 Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pada Mc Donald's di Surabaya, diterima. 

Pengaruh tersebut signifikan. 

4. Hipotesis 4 Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan pada Mc Donald's di Surabaya, diterima. 

Pengaruh tersebut signifikan. 

5. Hipotesis 5 Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Mc Donald's 

di Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut signifikan. 

6. Hipotesis 6 Harga berpengaruh negatif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Mc Donald's di 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut signifikan. 

7. Hipotesis 7 Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Mc Donald's di 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut signifikan. 



 

 
 

5.2.  Saran 

5.2.1. Saran Akademis 

       Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang ingin 

melakukan penelitian sejenis atau melakukan penelitian lebih lanjut, 

khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung pengetahuan 

manajemen pemasaran. Khususnya yang terkait pengaruh kualitas 

pelayanan, harga, citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 

5.2.2. Saran Praktis 

      Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang diberikan 

oleh peneliti sebagai berikut: 

1. Saran praktis untuk pengelolaan kualitas pelayanan 

Saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

guna membangun loyalitas pelanggan pada Mc Donald's di Surabaya 

adalah dengan cara menerapkan standard kualitas pelayanan dan selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan, agar pelanggan merasa lebih nyaman. 

Berdasarkan nilai statistik deskriptif, saat ini pelanggan sudah merasa 

nyaman dengan pelayanan yang diberikan Mc Donald's, akan lebih baik 

jika kualitas pelayanan ini terus ditingkatkan. 

2. Saran praktis untuk pengelolaan harga 

Dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan Mc Donald's di 

Surabaya wajib memperhatikan harga produk yang dijual kepada 

pelanggan. Karena berdasarkan hasil hipotesis yang didapat di penelitian 

ini harga berpengaruh negatif terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Artinya jika harga produk dari Mc Donald's naik maka 

kepuasan dan loyalitas pelanggan akan menurun. 
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3. Saran praktis untuk pengelolaan citra perusahaan 

Citra perusahaan yang dimiliki Mc Donald's saat ini tergolong baik di 

mata pelanggan. Hal ini terbukti dari hasil statistik deskriptif pelanggan 

yang menganggap citra perusahaan Mc Donald's baik. Akan tetapi Mc 

Donald's wajib meningkatkan citra perusahaan dengan cara 

meningkatkan kualitas produk, kualitas pelayanan, kinerja, tanggung 

jawab sosial, pengiklanan, dan lain-lain.  

4. Saran praktis untuk pengelolaan kepuasan pelanggan 

Peningkatan kepuasan pelanggan Mc Donald's salah satunya dapat 

ditingkatkan dengan cara meningkatkan kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Walaupun berdasarkan hasil statistik deskriptif saat ini, 

pelanggan sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan dan produk 

yang diberikan, tetapi alangkah baiknya Mc Donald's tidak mudah 

berpuas diri dan tetap meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 

berbagai cara. 

5. Saran praktis untuk pengelolaan loyalitas pelanggan 

Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan Mc Donald's di Surabaya 

wajib memperhatikan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen dapat 

tercipta melalui kualitas pelayanan, harga, dan citra perusahaan yang 

diberikan Mc Donald's kepada pelanggan. Berdasarkan statistik 

deskriptif saat ini, pelanggan Mc Donald's memberikan respon yang 

positif (loyalitas) terhadap Mc Donald's di Surabaya. 
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