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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1    Simpulan 

Dari pembahasan yang sudah ada sebelumnya, maka dapat 

disimpulkan bahwa hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Kafe Excelso jalan Biliton Surabaya. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi Kualitas Pelayanan yang diberikan 

Kafe Excelso kepada pelanggan, maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan kafe Excelso yang terbukti dengan adanya sikap dan 

penilaian positif dari pelanggan. 

2. Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Kafe Excelso jalan Biliton. Hal ini disebabkan oleh 

rendahnya pemenuhan harapan pelanggan yang dicapai dan niat 

berkunjung kembali oleh pelanggan sehingga meskipun kepuasan 

pelanggan terpenuhi, kemungkinan pelanggan untuk loyal dengan 

berkunjung dan membeli lagi di Kafe ini menjadi kecil. 

3. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Kafe Excelso jalan Biliton. Hal ini disebabkan oleh 

rendahnya loyalitas pelanggan terhadap kafe ini sehingga tidak terdapat 

pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan.  

4. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada Kafe Excelso jalan 

Biliton Surabaya. Hal ini disebabkan oleh karena rendahnya 

pemenuhan harapan pelanggan dan loyalitas pelanggan sehingga 
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menyebabkan rendahnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 

5.2    Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah ruang lingkup 

penelitian yang sempit, jumlah responden yang terbatas, dan variabel yang 

diteliti hanya kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan, padahal masih banyak variabel yang dapat dikaitkan dengan 

loyalitas pelanggan. Dengan demikian, disarankan agar pada penelitian 

selanjutnya ditambahkan ruang lingkup penelitian yang lebih luas, perlu 

dilakukan segmentasi pelanggan berdasarkan faktor demografi (misalnya 

berdasarkan penghasilan), dan dapat menggunakan variabel lain yang dapat 

dikaitkan dengan loyalitas pelanggan. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

Untuk Kafe Excelso Jalan Biliton Surabaya, penelitian ini dapat 

memberikan masukan sebagai berikut: 

a. Kafe Excelso Surabaya sebaiknya meningkatkan promosinya seperti 

menambahkan potongan harga tertentu sehingga Loyalitas Pelanggan 

akan meningkat melalui Kepuasan terhadap harga yang diterapkan Kafe 

ini. 

b. Kafe Excelso Jalan Biliton Surabaya sebaiknya terus meningkatkan 

Kualitas Pelayanannya agar Loyalitas Pelanggan juga dapat meningkat 

mengingat persaingan Kafe di Kota Surabaya begitu ketat dan setiap 

Kafe berusaha untuk memuaskan pelanggannya. 
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Lampiran 1: Kuesioner 

 

Dengan Hormat,  

 

Dalam rangka untuk melakukan penelitian, bersama ini saya mohon bantuan 

Ibu/Bapak/Sdr bersedia menjadi responden dalam penelitian yang saya 

lakukan (angket terlampir). 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan menganalisis pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Kafe Excelso 

jalan Biliton Surabaya. Adapun Judul penelitian ini adalah “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada Kafe 

Excelso jalan Biliton Surabaya”. 

 

Demikian surat pengantar ini disampaikan, atas perhatian serta partisipasi 

Ibu/Bapak/Sdr, saya mengucapkan terima kasih. 

Hormat saya,  

 

 

(Kelvin Adrian)  
 

A. PERSYARATAN MENJADI RESPONDEN 

     Beri tanda silang (X) pada jawaban yang menurut saudara benar. 

 

a. Apakah saudara berdomisili di Surabaya?    

1. Ya    2. Tidak 

 

(jika menjawab „tidak‟ mohon tidak melanjutkan pengisian kuesioner) 

 

b.  Apakah saudara pernah membeli di Kafe Excelso jalan Biliton Surabaya?  

1. Ya    2. Tidak 

 

(jika menjawab „tidak‟ mohon tidak melanjutkan pengisian kuesioner) 

 

c. Apakah dalam sebulan terakhir saudara membeli di Kafe Excelso jalan 
Biliton minimal dua kali? 

1. Ya                                            2. Tidak 
 

 (jika menjawab „kurang dari 2 kali‟ mohon tidak melanjutkan pengisian 

kuesioner) 

No.1 


