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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1  Kesimpulan 

  Setelah melakukan analisis dan penelitian tentang pengaruh kualitas layanan, 

kualitas produk, harga, kepuasan pelanggan, terhadap loyalitas pelanggan, penulis 

akan memaparkan kesimpulan dalam penelitian sebagai berikut : 

5.1.1 Kesimpulan Profil Responden 

1. Jumlah responden pada penelitian sebanyak 202 responden, namun yang 

diambil sebagai sampel hanya 192 responden. Pada pertanyaan filter responden 

yang menjawab mengatahui tentang Sebatas Kopi terdapat 192 responden dan 

10 lagi menjawan tidak mengetahui.  

2. Mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 97 responden dengan 

persentase 50,5 % dari jumlah total responden. Sisanya merupakan responden 

perempuan dengan jumlah 95 responden serta memiliki persentase 49,5 %. 

3. Responden yang paling banyak ada pada range usia 19-24 tahun dengan jumlah 

sebanyak 144 dan persentase 75 % dari keseluruhan total jumlah responden.  

4. Status pekerjaan responden yang paling banyak adalah pelajar/mahasiswa 

dengan total 144 responden dan persentasenya 75 % dari keseluruhan jumlah 

responden. 

5. Pendapatan/uang saku per bulan responden paling banyak berada pada angka < 

Rp.1.000.000 dengan total 64 responden dan persentasenya 33,3 % dari 

keseluruhan jumlah responden  

5.1.2  Kesimpulan Uji Hipotesis  

1. H1: Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan.(H1 

Diterima). Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Sebatas Kopi. 

2. H2 : Kualitas Layanan  berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (H2 

Diterima). Kualitas Layanan memiliki pengaruh terhaadap Kepuasan 

Pelanggan Sebatas Kopi 

3. H3 : Kualitas Layanan  berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (H3 

Diterima). Kualitas Layanan memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Sebatas Kopi 
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4. H4 : Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (H4 

Diterima). Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

Sebatas Kopi 

5. H5 : Kualitas Produk tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (H5 

Ditolak). Kualitas Produk tidak memiliki pengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Sebatas Kopi 

6. H6 : Persepsi harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (H6 Diterima). 

Persepsi harga  memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Sebatas Kopi 

7. H7 : Persepsi harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (H7 Diterima). 

Harga  memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Sebatas Kopi 

8. H8 : Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi berpengaruh terhadap 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan (H8 Diterima). Kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi memiliki pengaruh antara kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

9. H9 : Kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi berpengaruh antara kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan (H9 Diterima). Kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi memiliki pengaruh terhadap kualitas produk terhadap 

loyalitas produk 

10. H10 : Kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi tidak berpengaruh antara 

persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan (H10 Ditolak). Kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi tidak memiliki pengaruh antara harga 

terhadap loyalitas pelanggan.  

5.2  Implikasi Manajerial  

  Hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya  

          memberikan beberapa implikasi manajerial yang dapat diambil, yakni: 

1. Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini, kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Sebatas Kopi. Oleh karena itu Sebatas Kopi harus mampu 

mempertahankan indikator penting yang memberikan kepuasan kepada 

pelanggan sehingga loyal terhadap merek Sebatas Kopi. Hal tersebut seperti 

kualitas layanan, kualitas produk, serta harga, yang mampu memengaruhi 

pelanggan dalam kepuasan sehingga loyal kepada Sebatas Kopi.  
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2. Berdasarkan hasil analisis pada penlitian ini, kualitas layanan berpengaruh 

secara signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan Sebatas Kopi. 

Sebatas Kopi harus mampu mempertahankan kualitas layanan yang mereka 

berikan terhadap pelanggannya. Kemudian Sebatas Kopi juga tidak hanya 

memberikan pelayanan dalam pesanan pelanggan saja, namun dapat mengerti 

dan berkomunikasi yang baik dengan pelanggan. Sehingga kualitas layanan 

mereka akan tetap bertahan bahkan meningkat sehingga mempertahankan 

kepuasan pada pelanggan yang datang berkunjung ke Sebatas Kopi.  

3. Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini, kualitas layanan berpengaruh 

secara signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas layanan 

yang baik diberikan oleh Sebatas Kopi tentunya akan menimbulkan kepuasan 

pelanggan sehingga pelanggan tersebut memiliki loyalitas terhadap Sebatas 

Kopi. Dengan adanya loyalitas pelanggan Sebatas Kopi, tentunya akan mampu 

memberikan efek positif seperti seorang pelanggan yang secara terus menerus 

dan percaya terhadap kualitas Sebatas Kopi bahkan menyarankan kepada orang 

lain yang belum pernah berkunjung dan membeli produk dari Sebatas Kopi.  

4. Berdasarkan hasil pada penelitian ini kualitas produk berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan Sebatas Kopi. Kualitas 

produk dari Sebatas Kopi tentunya menjadi nilai jual paling penting dalam 

melakukan bisnis. Kualitas produk yang baik tentunya akan memberikan 

kepuasan kepada pelanggan dikarenakan mendapatkan apa yang pelanggan 

harapkan. Kualitas produk Sebatas Kopi harus mampu dipertahankan 

kualitasnya agar pelanggan tidak merasa kecewa bahkan berpindah ke tempat 

lain. 

5. Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini  harga berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan Sebatas Kopi. Harga yang 

masuk akal serta sesuai dengan kualitas produk dan layanan yang diberikan oleh 

Sebatas Kopi akan mempengaruhi loyalitas pelanggan dari Sebatas Kopi. 

Pelanggan akan merasa puas terhadap produk sehingga loyal dan akan datang 

kembali ke Sebatas Kopi bahkan mempromosikannya juga kepada orang lain.  
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5.3  Keterbatasan Penelitian 

  Pada penelitian ini terdapat keterbatasan yakni sebagai berikut : 

1. Penelitian difokuskan pada pelanggan Sebatas Kopi yang terletak di Kota 

Balige. Sehingga kuesioner tidak dapat disebar secara luas.  

2. Penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas layanan, kualitas produk, harga, 

kepuasan pelanggan, dan juga loyalitas pelanggan. Sehingga diperlukan adanya 

variabel lain seperti minat beli kembali, promosi, media sosial, serta variabel 

lainnya untuk mendukung penelitian ini lebih lanjut.  

3. Penelitian ini mengalami kesulitan dalam menghubungi responden. 

 

5.4 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

1. Pada penelitian selanjutnya peneliti diharapkan mampu memperluas jangakauan 

kesioner sehingga mempermudah dalam menemukan responden agar 

menghemat waktu lebih efisien. 

2. Pada penelitian selanjutnya diperlukan adanya variabel-variabel lainnya seperti, 

minat beli kembali, promosi, media sosial, dan lainnya untuk dapat mendorong 

penelitian dan mendapatkan hasil yang lebih  spesifik.  

3. Pada  penelitian selanjutnya peneliti diharapkan melakukan penelitian terhadap 

objek yang diketahui banyak orang, sehingga mudah untuk menemukan 

responden. 
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LAMPIRAN 
LAMPIRAN 1 Surat Pengantar Kuesioner 

 Hal   : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian 

 Kepada :  

 Yth. Bapak/Ibu/Saudara/Saudari 

 Di Tempat  

 

 Dengan Hormat, 

 Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

  Nama  : Asido N. C. Simanjuntak 

  NPM  : 200325855 

  Fakultas : Bisnis dan Ekonomika 

  Program Studi : Manajemen 

  Universitas : Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

  Dengan ini memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk berkenan 

 membantu mengisi kuesioner terlampir yang merupakan bahan untuk penelitian 

 skripsi yang berjudul “Pengaru Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga, Pada 

 Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan: Studi Kasus Sebatas Kopi” sebagai 

 salah satu persyaratan untuk memperoleh sarjana (S1). Seluruh informasi maupun data 

yang diberikan  oleh responden pada kuesioner ini hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian dan  tidak akan disalahgunakan ataupun disebarluaskan. 

  Demikian surat permohonan ini saya buat, atas perhatian dan partisipasi 

 Bapak/Ibu/Saudara/Saudari saya ucapkan terima kasih. 

 

Yogyakarta, 14 Juni 2024 

Hormat saya, 

 

 

 
  Asido N. C. Simanjuntak  
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LAMPIRAN 2 Indikator Jurnal Utama 

 

  
(Albari & Atika, 2019) 

 

 

LAMPIRAN 3 Kuesioner  

Bagian 1. Pertanyaan Filter 

Kriteria Responden 

• Apakah anda mengetahui Sebatas Kopi ? 

o Ya 

o Tidak 

• Apakah anda pernah membeli produk Sebatas Kopi ? 
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o Ya  

o Tidak 

Bagian 2. Data Responden 

• Jenis Kelamin  

o Pria 

o Wanita 

• Usia 

= …….  

• Status 

o Pelajar/Mahasiswa 

o Pegawai Swasta 

o Pegawai Negeri Sipil 

o Ibu Rumah Tangga 

o Wiraswasta 

o Lainnya 

• Pendapatan/Uang Saku Perbulan 

o < Rp. 1.000.000  

o Rp. 1.000.001 – Rp. 2.000.000 

o Rp. 2.000.001 – Rp. 3.000.000 

o Rp. 3.000.001 – Rp. 4.000.000 

o > Rp. 4.000.000 

Bagian 3 Pertanyaan Variabel Kuesioner 

Kualitas Layanan 

No. Pernyataan Jawaban 

1. Menurut saya, karyawan Sebatas Kopi penuh perhatian 

terhadap pelanggan 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

2. Menurut saya, karyawan Sebatas Kopi rapi dalam 

berpakaian 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
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3. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki antrian yang pendek o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

4. Menurut saya, produk minuman Sebatas Kopi aman untuk 

dikonsumsi 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

5. Menurut saya, karyawan Sebatas Kopi dapat dipercaya o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

6. Menurut saya, karyawan Sebatas Kopi kompeten o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

7. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki waktu yang singkat o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

8. Menurut saya, Sebatas Kopi menerima pesanan dengan baik o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

9. Menurut saya, karyawan Sebatas Kopi siap sedia o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

10. Menurut saya, Sebatas Kopi memperlakukan pelanggan 

dengan adil 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

11. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki jam buka yang 

nyaman 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

 

 



 
 

72 

12. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki gerai yang higenis o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

13. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki fasilitas seperti meja 

dan kursi yang cukup buat pelanggan 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

14. Menurut saya, Sebatas Kopi cepat dalam menerima pesanan 

pelanggan 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

15. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki karyawan yang dapat 

membantu pelanggan 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

 

Kualitas Produk 

No. Pernyataan Jawaban 

1. Menurut saya, produk Sebatas Kopi memiliki cita rasa dan 

aroma kopi yang menggugah selera 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

2. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki produk yang segar o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

3. Menurut saya, Sebatas Kopi memiliki rasa produk yang 

konsisten 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

4. Menurut saya, porsi produk Sebatas Kopi yang sesuai 

dengan ukuran wadahnya. 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

5. Menurut saya, Sebatas Kopi presentasi estetika produk kopi o Sangat Tidak Setuju 
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o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

 

Harga 

No. Pernyataan Jawaban 

1. Menurut saya Sebatas kopi memilki harga produk yang 

terjangkau 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

2. Menurut saya Sebatas kopi menetapkan harga yang seragam 

bagi semua konsumen 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

3. Menurut saya, Sebatas kopi memberikan rasa yang sepadan 

dengan produk kopinya 
o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

4. Menurut saya, Sebatas kopi memberikan harga yang sesuai 

dan masuk akal 
o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

 

Kepuasan Pelanggan  

No. Pernyataan Jawaban 

1. Menurut saya, secara keseluruhan Sebatas Kopi 

memberikan kepuasan kepada pelanggan 
o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

2. Menurut saya, Sebatas kopi memberikan pengalaman yang 

benar benar menyenangkan bagi pelanggan mereka 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
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3. Menurut saya, Sebatas kopi memberikan suasana hati yang 

baik kepada pelanggan 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

4. Menurut saya, pelanggan puas dengan pelayanan yang 

diberikan Sebatas kopi 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

5. Menurut saya, Karyawan Sebatas Kopi memberikan 

kepuasan kepada pelanggan 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 

 

 

Loyalitas Pelanggan  

No. Pernyataan Jawaban 

1. Menurut saya, pelanggan ingin datang berkunjung kembali 

ke Sebatas Kopi pada masa yang akan datang 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

2. Menurut saya, pelanggan ingin merekomendasikan Sebatas 

Kopi kepada teman atau orang lain 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
 

3. Menurut saya, pelanggan bersedia mengeluarkan biaya 

yang banyak untuk Sebatas Kopi 

 

o Sangat Tidak Setuju 

o Tidak Setuju 

o Netral 

o Setuju 

o Sangat Setuju 
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LAMPIRAN 4 Kuesioner G-Form 
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