
BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap  Kepuasan Konsumen Pada Donut J.CO Mall SKA 

di Kota Pekanbaru, maka berikut ini penulis dapat mengambil kesimpulan yaitu : 

1. Variabel bukti fisik (tangible) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. Dengan 

semakin meningkatnya bukti fisik yang ada seperti kursi yang nyaman maka 

akan semakin tinggi pula kepuasan konsumen. 

2. Variabel reabilitas (reability) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. 

3. Variabel tanggapan (resposivines) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. Semakin 

tinggi karyawan mengerti akan permintaan konsumen maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

4. Variabel jaminan (insurance) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. Dengan 

berperilaku sopan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

5. Variabel empati (empathy) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. Artinya 
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karyawan memiliki komunikasi antara karyawan dengan pelanggan dengan 

baik maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

6. Variabel bukti fisik (tangible), reabilitas (reability), tanggapan (resposivines), 

jaminan (insurance) dan empati (empathy) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru. 

 

6.2 Saran- Saran 

Dari kesimpulan yang telah dikemukakan, maka penulis mengemukakan 

beberapa saran untuk kemajuan para karyawan agar lebih baik. Adapun saran 

yang dapat penulis berikan antara lain : 

1. Sebaiknya Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru untuk meningkatkan 

tata ruangan, dan kerapian karyawan sehingga memberikan kenyamanan 

untuk pelanggan. 

2. Agar Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru dapat memberikan tingkat 

kepuasan yang tinggi kepada pelanggannya sehingga para pelanggan akan 

menjadi pelanggan yang setia, maka sebaiknya Donut J.CO Mall SKA di 

Kota Pekanbaru disarankan agar tetap terus mempertahankan  kualitas dan 

daya tanggap kepada pelanggan. 

3. bersedia menggunakan model regresi linear berganda ini untuk 

memprediksi atau meramal kepuasan konsumen karena melalui pengujian 

model diketahui bahwa dapat mencari factor-faktor lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan. 
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4. Sebaiknya Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru mampu 

mempertahankan kualitas pelayanan karena kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

5. Sebaiknya karyawan Donut J.CO Mall SKA di Kota Pekanbaru membantu 

konsumen yang kesulitan dalam memilih produk yang ada.  

 


