BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Pada penelitian ini yang berjudul pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan yang berdampak pada loyalitas
pelanggan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya, memperoleh Analisa
yang telah dilakukan dengan baik secara deskriptif maupun statistik, maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan
Pelanggan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya dengan sebagai
hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa semakin baik dan tinggi
kualitas layanan yang diperoleh pelanggan, maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan. Hal tersebut telah didukung dengan hasil tanggapan
dari responden yang menjelaskan bahwa hampir semua responden
mengatakan kualitas yang diberikan barista atau karyawan Starbucks Coffee
di Tunjungan Plaza Surabaya melebihi harapan dari pelanggan sehingga
pelanggan sangat puas terhadap kualitas layanan yang diberikan.

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap Kepercayaan
pelanggan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya dengan hipotesis
kedua (H2) yang menyatakan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang
diberikan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya kepada

pelanggan, maka semakin tinggi pula kepercayaan pelanggan
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kepada Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya. Hasil ini dapat
didukung dengan hasil diskusi tanya jawab dengan responden yang
menjelaskan bahwa pelanggan percaya dengan kualiatas layanan yang
diberikan oleh karyawan atau barista Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza
Surabaya.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas
pelanggan dengan hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa semakin
tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka akan semakin tinggi pula
loyalitas pelanggan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya. Hasil
ini telah dukung dengan hasil tanggapan diskusi dari pertanyaan yang telah
diberikan kepada pelanggan yang mengatakan bahwa semua -pelanggan
puas dengan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya, karena
seringkali karyawan dan barista memberikan sesuatu yang baru (Resep
makanan atau minuman) kepada pelanggan.

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas
pelanggan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya dengan hipotesis
keempat (Hs) yang menyatakan bahwa semakin tinggi kepercayaan
pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan Starbucks Coffee
di Tunjungan Plaza Surabaya. Hasil yang diperoleh dapat didukung dengan
tanggapan responden yang banyak menjelaskan bahwa pelanggan percaya

penuh dengan kinerja dari Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyadari bahwa
penelitian ini memiliki keterbatasan, keterbatasan tersebut yaitu sebagai berikut:
1. Keterbatasan yang pertama adalah peneliti keterbatasan dengan responden
yang tidak dapat memberikan informasi yang dibutuhkan peneliti dengan
baik, lengkap dan cepat. Seperti contoh ada responden yang tidak
memberikan keterangan yang jelas terkait alamat, Starbucks manakah yang
pernah dikunjungi dan berapa kali responden mengunjungi Starbucks
Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya, sehingga hal tersebut dapat
menghambat peneliti dalam melakukan penelitian.
2. Keterbatasan yang kedua adalah untuk memperoleh responden baik untuk
sampel kecil maupun sampel besar karena terhalangnya wabah pandemi
COVID-19, sehingga waktu yang dibutuhkan lebih lama dan metode yang
digunakan juga secara-online yang mana tidak semua responden dapat
menggunakan media secara online dengan baik dan benar.
3. Keterbatasan yang ketiga adalah peneliti. tidak memberikan konfrimasi
ulang pernyataan kuesioner kepada responden.
53  Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian dan keterbatasan penelitian yang telah
dilakukan dan dijelaskan sebelumnya, maka peneliti akan memberikan saran yang
diharapkan dapat berguna untuk pihak-pihak yang terkait. Saran peneliti adalah
sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya
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a. Dalam Kualitas layanan yang telah diberikan Starbucks Coffee di
Tunjungan Plaza Surabaya diharapkan mampu mempertahankan atau
meningkatkan kualitas layanannya. Starbucks Coffee di Tunjungan
Plaza Surabaya dapat meningkatkan kualitas layanan dengan cara lebih
sigap dan tanggap lagi dalam melayani pelanggan. Hal ini didukung
dengan salah satu saran dari responden yang mengatakan bahwa
Starbucks Coffee harus dapat menangani pesanan pelanggan dengan
memberikan pengertian bila pesanannya sedang diproses dan sigap
dalam membersihkan fasilitas yang diberikan agar kualitas layanan yang
diberikan tidak menurunkanekspektasi dari apa. yang pelanggan
harapkan

b. Dalam Kepercayaan pelanggan yang telah didapatkan Starbucks Coffee
di Tunjungan Plaza Surabaya diharapkan ada hubungan yang baik antara
Starbucks Coffee di- Tunjungan Plaza Surabaya kepada pelanggan.

c. Dalam Kepuasan pelanggan yang telah didapatkan Starbucks Coffee di
Tunjungan Plaza Surabaya, diharapkan dapat memenuhi apa yang
menjadi  keinginan dan memenuhi - ekspektasi pelanggan agar
mendapatkan kepuasan dari pelanggan. Barista atau karyawan
Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya dapat menanyakan
kembali kepada pelanggan apakah pesanan yang pelanggan pesan sesuai
dengan harapan atau keinginan dari pelanggan, bila belum memenuhi
keinginan pelanggan agar cepat diproses sehingga harapan pelanggan

telah terpenuhi dalam memesan pesanan. Dikarenakan dimasa pandemi
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COVID-19 sedang berlangsung, barista atau karyawan Starbucks Coffee
di Tunjungan Plaza Surabaya dapat berinteraksi dengan pelanggan
dengan memberlakukan protokol kesehatan dengan cara menggunakan
face shield dan masker dan memberikan pengertian serta petunjuk
mengenai protokol kesehatan yang telah diberlakukan oleh Starbucks
Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya.

d. Dalam Loyalitas pelanggan yang telah didapatkan Starbucks Coffee di
Tunjungan Plaza Surabaya; diharapkan dapat membuat pelanggan terus
puas dan percaya kepada Starbucks Coffee di Tunjungan Plaza Surabaya
agar terciptanya loyalitas pelanggan.

2. Penelitian Selanjutnya

a. Peneliti. mengharapkan untuk = penelitian selanjutnya dapat
memperhatikan setiap responden yang akan mengisi kuesioner yang
telah disebar agar tidak ada hambatan baik secara waktu maupun dari
pengisian kuesioner.

b. Peneliti mengharapkan agar peneliti selanjutnya dapat memberikan
penjelasan yang lebih jelas kepada responden agar tidak tidak terjadi
kebingungan ketika responden akan mengisi kuesioner.

c. Peneliti mengharapkan untuk peneliti selanjutnya agar lebih tegas dalam
syarata-syarat untuk mengisi kuesioner agar dapat meminimalisir
ketidak sesuaian dalam pengisian kuesioner dan agar peneliti dapat

memperoleh responden sesuai dengan syarat-syarat yang dibutuhkan.
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