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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dibahas pada bab empat didepan
maka pada bab lima ini penulis membuat suatu kesimpulan hasil penelitian
sebagai berikut :
1. Hasil analisis regresi diketahui bahwa :
a. Kepercayaan merek memediasi sepenuhnya hubungan kualitas
layanan dengan kesediaan konsumen melakukan Word of Mouth
sebesar 0,32294.
Kepercayaan merek memediasi sepenuhnya hubungan dimensi
kualitas layanan (dimensi responsiveness, empathy 1 dan empathy
3) dengan-Word of Mouth yaitu-dengan efek mediasi sebesar
0,069106, 0,054524,dan0,080518. Kepercayaan merek memediasi
sebagian hubungan dimensi kualitas layanan (dimensi.reliability)
dengan Word of Mouth yaitu dengan efek mediasi sebesar
0.084005 karena dimensi reliability mempunyai efek langsung
yang lebih besar terhadap Word of Mouth .
b. Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan merek.
Dimensi kualitas layanan (dimensi reliability, responsiveness,
empathy 1 dan empathy 3) berpengaruh secara signifikan terhadap

kepercayaan merek.
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c. Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap Word of
Mouth.

Dimensi kualitas layanan (dimensi reliability) berpengaruh secara
signifikan terhadap Word of Mouth.

d. Kepercayaan merek dan dimensi kualitas layanan (dimensi
reliability) berpengaruh secara signifikan terhadap Word of Mouth.

e. Frekuensi kunjungan tidak memperkuat (memoderasi) hubungan
kualitas layanan dengan WOM

f. Frekuensi kunjungan memperkuat (memoderasi) kualitas layanan
(dimensi empathy 3) dengan kepercayaan merek. Sehingga
semakin tinggi frekuensi kunjungan maka akan semakin
mempengaruhi dimensi empathy 3 terhadap kepercayaan merek.
Frekuensi kunjungan memoderasi hubungan antara kualitas
layanan_dimensi emphaty 3 dengan. kepercayaan merek secara
positif sebesar 0,242.

g. Frekuensi kunjungan tidak memperkuat (memoderasi)-hubungan
kepercayaan merek dan WOM

2. Hasil analisis one way ANOVA diketahui bahwa :

a. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada dimensi reliability,
responsiveness, assurance, empathy 1, empathy 3, kepercayaan
merek, dan WOM berdasarkan frekuensi kunjungan.

b. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada dimensi assurance,

dan empathy 1 berdasarkan jarak tempat tinggal.
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c. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada empathy 2
berdasarkan melakukan kunjungan dengan siapa.

d. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada Reliability,
Responsiveness, /Assurance, Empathy 1, Empathy 2 dan WOM
berdasarkan pengeluaran konsumsi tiap bulan.

e. Terdapat perbedaan penilaian konsumen pada \WWOM berdasarkan
tempat makan yang sering dikunjungi.

3. Hasil analisis one sample t-test diketahui bahwa :

Semua dimensi kualitas layanan meliputi tangibles (3,9433), reliability

(4,0453), responsiveness (3,9200), assurance (3.9150), empathy 1

(3,7467), empathy 2 (3,8400), dan empathy 3 (4,1867), kepercayaan merek

(3,9933) serta WOM (3,8033) termasuk dalam interval kelas 3,41 sampai

4,21 yang berarti semua dimensi kualitas layanan dinilai baik oleh

konsumen, disamping.itu konsumen memiliki_kepercayaan merek terhadap

Mister Burger dan juga konsumen bersedia untuk melakukan WOM.

4, Hasil analisis Chi Square diketahui bahwa:

a. Hubungan yang signifikan terjadi antara melakukan kunjungan dengan
siapa dengan jenis pekerjaan, frekuensi kunjungan, produk yang sering dibeli,
pengeluaran konsumsi ' tiap bulan dan jarak tempat tinggal. Mayoritas
konsumen melakukan kunjungan ke Mister Burger bersama dengan
teman memiliki pekerjaan sebagai pelajar / mahasiswa dan memiliki
frekuensi kunjungan ke Mister Burger sebanyak 1 - 3 kali dan 4 — 6
kali dalam 2 bulan terakhir, membeli produk Chicken Prosperity

Burger, Ring On Burger, Beef Burger, Cheese Burger, Ring On
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Cheese Burger dan Classic Burger , memiliki pengeluaran konsumsi
tiap bulan sebesar Rp 500.000 — Rp 1.000.000, dan memiliki jarak
tempat tinggal dengan Mister Burger mulai sejauh < 1 km sampai > 5

km.

Hubungan yang signifikan terjadi antara pengeluaran konsumsi tiap
bulan dengan jenis pekerjaan, frekuensi kunjungan dan jarak tempat
tinggal. Mayoritas konsumen yang memiliki pengeluaran konsumsi
tiap bulan sebesar Rp 500.000 — Rp 1.000.000 memiliki pekerjaan
sebagai pelajar / mahasiswa, memiliki frekuensi kunjungan ke Mister
Burger sebanyak 4 — 6 kali dan 7 — 9 kali serta berjarak tempat tinggal

sejauh 1-2 km, 2-3 km, 3-4 km dan > 5 km.

Hubungan yang signifikan terjadi antara frekuensi kunjungan dengan
produk yang sering dibeli. Mayoritas konsumen yang memiliki
frekuensi kunjungan ke Mister Burger sebanyak 1 - 3 kali dalam 2

bulan terakhir lebih sering membeli produk Cheese Burger.

5. Hasil analisis persentase diketahui bahwa:

a.

Mayoritas responden memiliki pekerjaan sebagai pelajar / mahasiswa
yaitu sebanyak 133 orang atau 88,7 %

Mayoritas responden ‘melakukan kunjungan ke Mister Burger 1 — 3
kali dalam 2 bulan terakhir, yaitu sebanyak 87 orang atau 58.0%.
Mayoritas responden membeli produk Cheese Burger yaitu sebanyak

41 orang atau 27,3 %.
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d. Mayoritas responden memiliki jarak tempat tinggal dengan Mister
Burger sejauh < 1 km sebanyak 44 orang atau 29,3 %.

e. Mayoritas responden melakukan kunjungan ke Mister Burger bersama
dengan teman sebanyak 112 orang.atau 74,7 %

f. Mayoritas responden yang memiliki pengeluaran konsumsi tiap bulan

sebesar Rp 500.000 — Rp 1.000.000 sebanyak 67 orang atau 44,7 %.

g. Mayoritas responden yang paling sering mengunjungi Mister Burger

sebanyak 89 orang atau 59,3 %.

R . T |

1. Bagi pihak Mister Burger :
Dalam melakukan peningkatan kualitas layanan pihak manajemen Mister
Burger sebaiknya melatih para karyawannya agar dapat memberikan
pelayanan yang sigap dan cepat, dapat menanggapi kritik dari pelanggan
dengan baik, memberikan pelayanan secara personal kepada pelanggan,
dan karyawan diharapkan mampu berkomunikasi dengan baik saat
melayani  pelanggan, membantu.-konsumen yang mengalami-kesulitan
dalam pemilihan menu, meningkatkan kemampuan karyawan dalam
menjawab pertanyaan dari pelanggan serta memberikan pelayanan yang
baik kepada konsumen dalam hal ini meminimalkan dalam melakukan
kesalahan.

2. Bagi penelitian selanjutnya
Peneliti menyarankan agar penelitian selanjutnya mencoba meneliti obyek

warung makan selain Mister Burger.
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