
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang dilakukan maka kesimpulan yang dapat 

diambil adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk tidak berpengaruh positif terhadap Nilai Fungsional hal ini 

berarti walaupun café shop telah memberikan kualitas produk yang baik 

nilai fungsional kenyamanan belum sepenuhnya  dirasakan. Begitu pula 

dengan kualitas produk yang di berikan oleh café shop pelanggan 

merasakan bahwa kualitas produk yang ada sekarang perlu di tingkatkan 

lagi. namun kualitas produk berpengaruh positif terhadap Nilai Simbolik hal 

ini berarti pelanggan merasa bahwa setelah menikmati produk di café shop, 

pelanggan merasa kualitas produk yang ada café shop telah memenuhi nilai 

simbolik pelanggan. 

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Nilai Fungsional dan nilai 

simbolik hal ini berarti bahwa dengan memberikan kualitas layanan yang 

baik kepada pelanggan akan memberikan perasaan terpenuhinya nilai 

fungsional dan nilai simbolik pelanggan meliputi kecepatan dalam 

melayani, ramah dalam melayani dan juga didukung oleh kenyamanan 

tempat yang disediakan oleh café shop yaitu bersih dan nyaman. 

3. Pengalaman tidak berpengaruh positif terhadap Nilai Fungsional dan Nilai 

Simbolik hal ini berarti walaupun café shop telah memberikan pengalaman 

layanan yang baik namun kesan pelanggan akan layanan yang di berikan 
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café shop kepada pelanggan dirasa belum cukup memenuhi nilai fungsional 

dan nilai simbolik yang dirasakan pelanggan. 

4. Nilai Fungsional berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan hal ini 

berarti bahwa Nilai fungsional yang dirasakan oleh pelanggan meliputi 

kenyamanan tempat yang disediakan, memberikan layanan yang baik 

kemudahan dalam menemukan café shop dapat memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. 

5. Nilai Simbolik berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan hal ini 

berarti bahwa Nilai simbolik yang dirasakan oleh pelanggan dalam hal 

peningkatan diri yaitu ketika pelanggan berada di dalam café shop 

pelanggan merasa bahwa cafe shop meningkatkan cara pelanggan 

menikmati layanan café shop. 

6. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan hal 

ini berarti kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan café shop terbentuk 

melalui layanan yang di berikan oleh café shop yaitu layanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

5.2 Keterbatasan penelitian 

Dalam penelitian ini ada beberapa keterbatasan dimana diharapkan akan 

diperbaiki untuk penelitian berikutnya : 

1. Penyebaran kuisioner dalam penelitian ini hanya di fokuskan pada café shop 

Starbucks dan Excelso yang ada di tunjungan plaza Surabaya. 
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5.3 Saran 

Berdasarkan analisis yang dilakukan maka dapat diberikan saran adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Café Shop 

Diharapakan untuk café shop agar dapat lebih meningkatkan lagi kualitas 

produk yang dimiliki agar pelanggan yang datang ke café shop lebih merasa 

nyaman, café shop juga perlu memberikan layanan yang baik dengan harga 

yang wajar kepada pelanggan, layanan yang selalu konsisten dari café shop 

dan yang terakhir lokasi café shop yang lebih mudah di temukan. Dengan 

demikian nilai fungsional dari pelanggan dalam hal ini masalah 

kenyamanan dan pelayanan dapat di rasakan pelanggan. 

2. Diharapkan juga untuk café shop agar dapat meningkatkan lagi pengalaman 

layanan yang diberikan sehingga pelanggan yang datang ke café shop lebih 

merasa kan nilai fungsional dan nilai simbolik. 

3. Bagi penelitian selanjutnya. 

Diharapkan agar penelitian selanjutnya dapat menambahkan uji beda antara 

café shop starbucks dan excelso serta item pertanyaan pada kuisioner dapat 

di buat perbedaan antara café shop starbucks dan excelso sehingga 

memungkinkan dapat memperoleh hasil yang lebih maksimal.  
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