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BAB V

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen dari coffee shop Onena di Kabupaten Sekadau 

dan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan 

yang terdiri dari Bukti Fisik (tangibles), Kehandalan (reliability), Daya 

Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), serta Empati (empathy). 

Dari rumusan masalah penelitian yang diajukan, maka analisis data yang 

telah dilakukan dan pembahasan yang telah dikemukakan pada bab 

sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan dari penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Berdasarkan analisis secara parsial, didapatkan nilai t-hitung masing -

masing variabel adalah X1 (1,975), X2 (1,675), X3 (1,214), X4 

(0,226), X5 (0,779) dari nilai t-hitung masing – masing variabel 

tersebut membuktikan bahwa secara parsial (individual) kelima 

variabel independen tersebut tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-hitung pada 

masing – masing variabel lebih kecil dari nilai t-tabel (1,986). 

2. Berdasarkan pengujian secara simultan, dapat disimpulkan hasil 

penelitian membuktikan bahwa seluruh variabel independen kualitas 

pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 
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terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen dari coffee shop 

Onena di Kabupaten Sekadau. Hal tersebut dapat dibuktikan melalui 

nilai f-hitung (14,119) > f-tabel (2,31) 

3. Dari kelima variabel independen dapat diketahui bahwa variabel bukti 

fisik (tangible) yang mempunyai pengaruh dominan terhadap variabel 

kepuasan pelanggan dengan nilai 19,75% sehingga hipotesis yang 

berbunyi “Variabel responsiveness mempunyai pengaruh yang paling 

dominan terhadap kepuasan konsumen coffee shop ONENA yang 

terletak di Kabupten Sekadau jika dibandingkan dengan vaiabel 

lainnya” ditolak.. 

4. Hasil analisis regresi linier berganda pada penelitian ini di dapat 

persamaan regresi sebagai berikut : 

Y=1.103+0.271 X1+0.368 X2+0.163 X3+0.040 X4+0.133 X5+e 

5. Hasil pengujian determinasi R memiliki tingkat hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat yaitu sebesar 0,655 dan 

determinasi R2 menilai bahwa seberapa besar sumbangan variabel 

bebas terhadap variabel terikat dari pengujian penelitian variabel 

bebas mempengaruhi terhadap varibal terikat sebesar 0,429 atau 

sekitar 42,9%. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 

diajukan beberapa saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang 

dapat diberikan sebagai berikut : 
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1. Upaya selanjutnya yang dapat dilaksanakan oleh coffee shop Onena 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen guna mewujudkan kualitas 

pelayanan yang baik diharapkan agar dapat menggunakan dan 

menjalankan strategi penerapan kualitas pelayanan yang mencakup 

seluruh komponen yang berkaitan dengan kepuasan konsumen berupa 

pemberian pelatihan kepada karyawan, peningkatan kualitas produk, 

serta peningkatan dalam hal cara mengiklankan produk dengan baik. 

Sehingga laju pertumbuhan coffee shop Onena akan semakin cepat 

dan mampu bersaing dengan coffee shop lain yang bergerak dalam 

bidang yang sejenis. 

2. Bagi pihak di coffee shop Onena untuk selalu memerhatikan faktor 

yang dapat mempengaruhi kualitas layanan sehingga dapat berdampak 

pada kepuasan konsumen di coffee shop Onena sehingga dapat 

mempertahankan kualitas pelayanan yang berdampak positif terhadap 

tingkat kepuasan konsumen dan pada pelayanan daya tanggap 

(responsiveness) jaminan (assurance), dan empati (assurance) di 

coffee shop Onena masih diperlukan peningkatan karena menurut 

analisis statistik mengenai kualitas empati sudah dapat memuaskan 

sebagian kecil konsumen sehingga jika pihak pengelola menginginkan 

perubahan yang lebih positif pihak pengelola dapat meningkatkan 

kualitas pada ketiga pelayanan tersebut. 

3. Ternyata hasil penelitian ini menunjukkan 57,1% dipengaruhi oleh 

aspek lain yang bukan menjadi sasaran dari penelitian ini. Oleh karena 
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hal tersebut, bagi peneliti yang ingin meneliti masalah yang sama 

kiranya lebih menitik beratkan pada masalah yang merupakan aspek 

lain tersebut. Aspek lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah 

tersebut bisa berupa kualitas produk, harga, promosi dan tempat.
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