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BAB V 

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan mengenai variabel-variabel yang 

mempengaruhi suasana layanan terhadap word of mouth yang dimediasi oleh interaksi 

antar pelanggan pada Coffee Toffee di Surabaya dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan hipotesis satu yang diajukan dalam penelitian adalah variabel suasana 

layanan berpengaruh positif yang signifikan secara langsung terhadap variabel word 

of mouth. 

2. Berdasarkan hipotesis dua yang diajukan dalam penelitian adalah variabel suasana 

layanan berpengaruh positif yang signifikan terhadap word of mouth melalui interaksi 

antar pelanggan. 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

Sampel dalam penelitian ini hanya terbatas pada pelanggan Coffee Toffee di 

Surabaya saja. Maka, tidak semua pelanggan Coffee Toffee di Indonesia akan berpendapat 

yang sama dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini responden yang diharapkan adalah 

yang pernah mengunjungi Coffee Toffee lebih dari 1 kali ( >1). Pada penelitian ini tidak 

ada angka yang pasti berapa kali mengunjungi Coffee Toffee karena dengan mengunjungi 

lebih dari satu kali saja bisa dijadikan responden. 

5.3  Saran 

Saran yang dapat diberikan peneliti berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan menunjukkan, suasana yang ada di 

Coffee Toffee dirasa sangat nyaman oleh pelanggan yang mengunjungi Coffee Toffee. 

Suasana yang nyaman dapat membuat pelanggan menjalin pertemanan dengan pelanggan 

lain, yakni dibuktikan pada interaksi antar pelanggan yang terjadi di Coffee Toffee karena 

suasana yang nyaman dapat mendorong pelanggan untuk menjalin pertemanan. Pengaruh 

suasana layanan yang dirasakan oleh pelanggan juga terlihat dari cara berpakaian pegawai 

Coffee Toffee yang terlihat rapi, hal itulah yang membuat pelanggan merasa sengan 

dengan suasana yang ada di Coffee Toffee.  Interaksi yang terjadi di Coffee Toffee karena 

pelanggan yang berkunjung kegerai Coffee Toffee  merasa nyamann dan senang dengan 

pelanggan lain. Informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) juga bisa terjadi karena 

pelanggan merasa nyaman dengan suasana layanan yang terjadi di Coffee Toffee, hal ini 

dikarenakan pelanggan yang merasa puas dengan suasana layanan yang ada di Coffee 

Toffee akan merekomendasikan Coffee Toffee pada orang lain, pelanggan juga akan 

mengatakan hal-hal yang positif tentang Coffee Toffee kepada orang lain dan pelanggan 

juga akan mengajak teman atau rekan kerjanya untuk melakukan bisnis bersama dengan 

Coffee Toffee. 

Saran untuk Coffee Toffee adalah meningkatkan kualiatas suasana layanan untuk para 

pelanggan agar dapat menghasilkan interaksi antar pelanggan yang positif dan juga word 

of mouth yang positif, karena dari hal positif yang dilakukan maupun dikatakan oleh 

pelanggan akan memberikan dampak positif untuk kemajuan Coffee Toffee. 
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2. Bagi Peneliti selanjutnya 

Pada penelitian ini variabel yang digunakan terdapat mediasi untuk mengetahui pengaruh 

signifikan suasana layanan terhadap word of mouth melalui interaksi antar pelanggan. Hal 

ini lah yang harusnya ditambahkan oleh peneliti selanjutnya yakni mengenai variabel 

yang perlu ditambahkan dalam penelitian yang dapat berpengaruh signifikan dengan 

menggunakan variabel mediasi. 
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