BAB YV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji peran kepuasan pelanggan
sebagai mediator pengaruh kualitas layanan pada loyalitas pelanggan di Cafe FR92.
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil pengujian hipotesis pertama diterima, yang menunjukan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan.

2. Hasil pengujian hipotesis kedua diterima, yang menunjukan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara
langsung terhadap kepuasan pelanggan.

3. Hasil pengujian hipotesis ketiga diterima, yang menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan.

4. Hasil pengujian hipotesis keempat diterima, yang menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi hubungan antara

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.

5.2. Implikasi Manajerial

Pada bagian ini berisikan implikasi manajerial yang ditujukan kepada Cafe
FR92. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa Cafe FR92 perlu
melakukan promosi terhadap menu yang tidak disediakan didalam menu agar

menarik pelanggan untuk membeli produk tersebut. Kemudian Cafe FR92 juga
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perlu meningkatkan kualitas layanan agar tercapainya kepuasan pelanggan
sehinggaa pelanggan tersebut dapat merekomendasikan Cafe FR92 ke calon

pelanggan baru.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menyadari adanya keterbatasan.
Keterbatasan tersebut tentunya merupakan suatu kelemahan yang dapat
mempengaruhi hasil penelitian ini. Pertama keterbatasan tersebut ialah sulitnya
peneliti dalam mendapatkan data mengenai jumlah UMKM ataupun jumlah cafe
yang tersebar di Kota Balikpapan.

Kedua, yang menjadi keterbatasan bagi peneliti adalah kurangnya responden
yang berpartisipasi dalam penelitian dikarenakan responden yang memenuhi
kriteria penelitian cukup terbatas. Hal tersebut dikarenakan penelitian ini memiliki

kriteria yang hanya memungkinkan bagi penduduk Kota Balikpapan.

5.4. Saran Penelitian Selanjutnya

Pada bagian ini, peneliti memberikan saran kepada peneliti selanjutnya yang
ingin mengembangkan penelitian dengan variabel yang sama. Untuk penelitian
berikutnya, dapat melakukan penelitian dengan cafe atau objek lainya. Hal ini
dikarenakan kurangnya minat dari warga Kota Balikpapan mengenai Cafe FR92
yang menyebabkan kesulitan dalam mendapatkan data survei. Selain itu juga
banyaknya cafe yang sudah berkembang dan lebih relevan untuk dijadikan objek
penelitian. Sehingga perlunya penggunaan variabel dan objek yang berbeda untuk

penelitian selanjutnya dapat memberikan kebaruan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Halo teman-teman!
Perkenalkan saya Marianus Rinaldy Anjaya Tjong, mahasiswa Program Studi
Sarjana Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya
Yogyakarta.
Saat ini, saya sedang dalam proses menyelesaikan tugas akhir skripsi dan saya
meminta bantuan teman-teman untuk berpartisipasi dalam penelitian yang saya
lakukan mengenai "Peran Kepuasan Pelanggan sebagai Mediator Pengaruh
Kualitas Pelayanan pada Loyalitas Pelanggan di Cafe FR92".
Untuk kepentingan tersebut, saya mengharapkan kesediaan Anda untuk
berpartisipasi menjadi responden dalam penelitian ini. Adapun kriteria responden
yang dibutuhkan, sebagai berikut:
1. Berdomisili di Balikpapan
2. Pernah mengunjungi Cafe FR92 lebih dari dua kali
Terima kasih,
MARIANUS RINALDY ANJAYA TIONG
Pertanyaan Filter:
Apakah anda berdomisili di Balikpapan?

e Ya

e Tidak
Apakah anda pernah mengunjungi Cafe FR92 lebih dari dua kali dalam sebulan

terakhir?
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e Ya
e Tidak
Profil Responden

Jenis Kelamin

e Pria

e Wanita
Usia

o <17

o 17-21

o 22-26

o 27-31

o >3]
Pekerjaan

e Pelajar/Mahasiswa
e Wirausaha
e Karyawan Swasta
e Lainnya
Rata-rata pendapatan per bulan
e <Rp 1.000.000
e Rp 1.000.001 —Rp 2.000.000
e Rp2.000.001 —Rp 3.000.000
e >Rp 3.000.000

Seberapa sering anda mengunjungi Cafe FR92 dalam kurun waktu satu bulan?
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e <3kali

e 3-—5kal
e 6-—8kali
e >gkali

Rata-rata pengeluaran untuk pembelian produk Cafe FR92 dalam kurun waktu
satu bulan?
e <Rp 1.000.000
e Rp 1.000.001 — Rp 2.000.000
e Rp 2.000.001 — Rp 3.000.000
e >Rp 3.000.000
Petunjuk Pengisian Kuesioner
Harap pilih satu jawaban istilah pernyataan di bawah ini dengan skala likert.
Mohon mengisi kuesioner ini sesuai dengan sesungguhnya, keterangan sebagai
berikut:
STS : Sangat Tidak Setuju
TS : Tidak Setuju
N : Netral
S : Setuju

SS : Sangat Setuju

Bagian 1: Kualitas Layanan (Service Quality)
Service Quality mengarah pada retensi pelanggan yang sudah ada dan daya tarik

pelanggan baru, pengurangan biaya, peningkatan citra perusahaan dan
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penyampaian pesan yang positif melalui rekomendasi dari mulut ke mulut dan pada

akhirnya meningkatkan profitabilitas.

No. Pertanyaan Jawaban
STS| TS | N S | SS
1. | Cafe FR92 memiliki interior yang
sangat menarik secara visual.
2. Lokasi Cafe FR92 dapat di akses
dengan mudah.
3. Cafe FR92 memberikan informasi
yang lengkap mengenai menu yang
disediakan.
4. Saya merasa nyaman menghabiskan
waktu di Cafe FR92.
5. | Cafe FR92 mendengarkan keluhan
dan keinginan pelanggannya dengan
baik.

Bagian 2: Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Secara umum kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang diperoleh

dengan hasil yang diperolehnya kinerja yang diharapkan.

No.

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS | N

S

SS

Saya merasa senang dengan
pelayanan Cafe FR92.

Saya merasa puas dengan pelayanan
Cafe FR92.

Saya merasa lebih baik saat
mendapatkan pelayanan dari Cafe
FR92.

Saya menikmati proses pelayanan
yang diberikan oleh Cafe FR92.

Bagian 3: Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty)
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Loyalitas lebih ditujukan pada perilaku tidak acak yang ditunjukan oleh rutinitas
pembelian. Perilaku atau kejadian yang tidak acak yaitu jika pelanggan mengetahui
keunggulan suatu barang atau jasa tertentu dan sesuai dengan kebutuhan, maka

pelanggan akan cenderung /oyal.

No. Pertanyaan Jawaban
STS| TS | N S | SS

1. Saya bersedia berkunjung ke Cafe
FR92 di kemudian hari.

2. Saya tertarik membeli produk lain
yang disediakan oleh Cafe FR92
selain yang terdapat di menu.

3. Saya akan merckomendasikan Cafe
FR92 kepada orang lain.

Lampiran 2 Data Mentah Kuesioner

Pertanyaan Filter

No Apakah anda berdomisili di Apakah anda pernah
Balikpapan? mengunjungi Cafe FR92
lebih dari dua kali dalam
sebulan terakhir?

1 Ya Ya

2 Ya Ya

3 Ya Ya

4 Ya Ya

5 Ya Ya

6 Ya Ya

7 Ya Ya

8 Tidak

9 Ya Ya

10 Tidak

11 Ya Ya

12 Ya Ya

13 Ya Ya

14 Ya Ya

15 Ya Ya

16 Ya Ya
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17 Ya Ya
18 Ya Ya
19 Ya Ya
20 Ya Ya
21 Ya Ya
22 Ya Ya
23 Ya Ya
24 Ya Ya
25 Ya Ya
26 Ya Ya
27 Ya Ya
28 Ya Ya
29 Ya Ya
30 Ya Ya
31 Ya Ya
32 Ya Ya
33 Ya Ya
34 Ya Ya
35 Ya Ya
36 Ya Ya
37 Ya Ya
38 Ya Ya
39 Ya Ya
40 Ya Ya
41 Ya Ya
42 Ya Ya
43 Ya Ya
44 Ya Ya
45 Ya Tidak
46 Ya Ya
47 Ya Ya
48 Ya Ya
49 Ya Ya
50 Ya Ya
51 Ya Ya
52 Ya Ya
53 Ya Ya
54 Ya Ya
55 Ya Tidak
56 Ya Ya
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57 Ya Ya
58 Ya Ya
59 Ya Ya
60 Ya Ya
61 Ya Ya
62 Ya Ya
63 Ya Ya
64 Ya Ya
65 Ya Ya
66 Ya Tidak
67 Ya Ya
68 Ya Ya
69 Ya Ya
70 Ya Ya
71 Ya Ya
72 Ya Ya
73 Ya Ya
74 Ya Ya
75 Ya Ya
76 Ya Ya
77 Ya Ya
78 Ya Ya
79 Ya Ya
80 Ya Ya
81 Ya Ya
82 Ya Ya
83 Ya Ya
84 Ya Ya
85 Ya Ya
86 Ya Ya
87 Ya Ya
88 Ya Ya
89 Ya Ya
90 Ya Ya
91 Ya Ya
92 Ya Ya
93 Ya Ya
94 Ya Ya
95 Ya Ya
96 Ya Ya
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97 Ya Ya
98 Ya Ya
99 Ya Ya
100 Ya Ya
101 Ya Ya
102 Ya Ya
103 Ya Ya
104 Ya Ya
105 Ya Ya
106 Ya Ya
107 Ya Ya
108 Ya Ya
109 Ya Ya
110 Ya Ya
111 Ya Ya
112 Ya Ya
113 Ya Ya
114 Ya Ya
115 Ya Ya
116 Ya Ya
117 Ya Ya
118 Ya Ya
119 Ya Ya
120 Ya Ya
121 Ya Ya
122 Ya Ya
123 Ya Ya
124 Ya Ya
125 Ya Ya
126 Ya Ya
127 Ya Ya
128 Ya Ya
129 Ya Ya
130 Ya Ya
131 Ya Ya
132 Ya Ya
133 Ya Ya
134 Ya Ya
135 Ya Ya
136 Ya Ya
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137 Ya Ya
138 Ya Ya
139 Ya Ya
140 Ya Ya
141 Ya Ya
142 Ya Ya
143 Ya Ya
144 Ya Ya
145 Ya Ya
146 Ya Ya
147 Ya Ya
148 Ya Ya
149 Ya Ya
150 Ya Ya
151 Ya Ya
152 Ya Ya
153 Ya Ya
154 Ya Ya
155 Ya Ya
156 Ya Ya
157 Ya Ya
158 Ya Ya
159 Ya Ya
160 Ya Ya
161 Ya Ya
162 Ya Ya
163 Ya Ya
164 Ya Ya
165 Ya Ya
166 Ya Ya
167 Ya Ya
168 Ya Ya
169 Ya Ya
170 Ya Ya
171 Ya Ya
172 Ya Ya
173 Ya Ya
174 Ya Ya
175 Ya Ya
176 Ya Ya
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177 Ya Ya
178 Ya Ya
179 Ya Ya
180 Ya Ya
181 Ya Ya
182 Ya Ya
183 Ya Ya
184 Ya Ya
185 Ya Ya
186 Ya Ya
187 Ya Ya
188 Ya Ya
189 Ya Ya
190 Ya Ya
191 Ya Ya
192 Ya Ya
193 Ya Ya
194 Ya Ya
195 Ya Ya
196 Ya Ya
197 Ya Ya
198 Ya Ya
199 Ya Ya
200 Ya Ya
201 Ya Ya
202 Ya Ya
203 Ya Ya
204 Ya Ya
205 Ya Ya
206 Ya Ya
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Pertanyaan Profil Responden

Seberapa sering

Rata-rata pengeluaran

No Jenis Usia | Pendidikan Pekerjaan Rata-rata pendapatan per | anda mengunjungi | untuk pembelian produk
Kelamin | (Tahun) | Terakhir bulan Cafe FR92 dalam | Cafe FR92 dalam kurun
satu bulan? waktu satu bulan?
Rp 2.000.001 - Rp
1 Wanita 22-26 S1 Pelajar/Mahasiswa 3.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
2 Pria 17-21 | SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
Rp 2.000.001 - Rp Rp 1.000.001 - Rp
3 Pria 22-26 | SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 3.000.000 6-8 Kali 2.000.000
4 Pria 22-26 | SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa > Rp 3.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
5 Pria 22-26 S1 Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
Rp 1.000.001 - Rp
6 Pria 17-21 | SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 2.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
Rp 2.000.001 - Rp Rp 1.000.001 - Rp
7 Pria 17-21 S1 Pelajar/Mahasiswa 3.000.000 6-8 Kali 2.000.000
8 Pria 22-26 S1 Pelajar/Mahasiswa > Rp 3.000.000 6-8 Kali < Rp 1.000.000
9 Pria 27-31 | SMA/SMK Wirausaha > Rp 3.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
Rp 1.000.001 - Rp
10 Pria 27-31 S1 Lainnya > Rp 3.000.000 <3 Kali 2.000.000
11 Pria >31 S1 Wirausaha > Rp 3.000.000 <3 Kali < Rp 1.000.000
Rp 2.000.001 - Rp
12 Pria >31 | SMA/SMK Lainnya 3.000.000 <3 Kali < Rp 1.000.000
13 Pria >31 S1 Wirausaha > Rp 3.000.000 3-5 Kali < Rp 1.000.000
14 Pria >31 S1 Wirausaha > Rp 3.000.000 3-5 Kali > Rp 3.000.000
15 Pria 17-21 S1 Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000 6-8 Kali < Rp 1.000.000
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