BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh, maka dapat diambil beberapa

kesimpulan berikut ini:

1.

Keterikatan Merek berpengaruh positif terhadap Nilai Yang Dirasa
Pelanggan Milenial Starbucks di Sidoarjo

Nilai Yang Dirasa berpengaruh positif terhadap Customer Citizenship
Behavior Pelanggan Milenial Starbucks di Sidoarjo

Keterikatan Merek berpengaruh positif terhadap Customer Citizenship
Behavior Pelanggan Milenial Starbucks di Sidoarjo

Keterikatan Merek berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan
Milenial Starbucks di Sidoarjo

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Customer
Citizenship Behavior Pelanggan Milenial Starbucks di Sidoarjo
Keterikatan Merek berpengaruh terhadap Customer Citizenship Behavior
melalui Nilai yang Dirasa Pelanggan. Nilai yang Dirasa Pelanggan
berperan sebagai pemediasi (parsial) pengaruh Keterikatan terhadap
Customer Citizenship Behavior.

Keterikatan Merek berpengaruh terhadap Customer Citizenship Behavior
melalui Kepercayaan Pelanggan. Kepercayaan Pelanggan berperan sebagai
pemediasi (parsial) pengaruh Keterikatan terhadap Customer Citizenship

Behavior.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini sudah dilakukan seoptimal mungkin, namun karena banyak

faktor yang membuat penelitian ini masih terdapat beberapa kekurangan antara

lain:

1.

Adanya pandemi Covid-19 saat ini menyebabkan penyebaran kuesioner
dilakukan secara online dengan google form yang mana peneliti tidak bisa
bertatap muka secara langsung dengan responden sehingga tidak dapat
menyampaikan petunjuk secara langsung terhadap responden terkait
kriteria sampel dalam penelitian ini maupun petunjuk pengisian kuesioner.
Sehingga peneliti membuat petunjuk secara rinci pada google form dan
screening secara otomatis melalui fitur dalam google form untuk

menyeleksi masing-masing responden yang memenuhi kriteria responden.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan yang dilakukan, peneliti

memberikan beberapa saran yang dapat memberikan kontribusi untuk

meningkatkan customer citizenship behavior serta bagi penelitian selanjutnya.

Adapun saran-saran tersebut adalah sebagai berikut:

1.

Hasil analisis dibuktikan bahwa keterikatan merek berpengaruh signifikan
terhadap customer citizenship behavior yang berarti keterikatan merek
berperan penting dalam meningkatkan customer citizenship behavior.
Sehingga penting bagi pihak Starbucks untuk membentuk keterikatan

merek yang tinggi dimata konsumen. Mengacu dari hasil analisis
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deskriptif, maka pihak Starbucks di Sidoarjo dapat meningkatkan
keterikatan merek dengan lebih baik dalam memberikan sensasi
kesenangan yang lebih baik dibanding dengan café yang lainnya sehingga
akan mendorong konsumen untuk merekomendasikan Starbucks kepada
orang lain yang juga tertarik untuk memilih Starbucks sebagai bentuk
customer citizenship behavior.

Berdasarkan hasil evaluasi hasil inner model nilai R-square dalam
penelitian ini sebesar 0.698 yang termasuk dalam kategori moderat.
Sehingga disarankan untuk penelitian selanjutnya yang ingin meneliti
dengan topik yang sama supaya dapat menggunakan variabel lainnya yang
dapat mempengaruhi tingkat customer citizenship behavior seperti
customer loyalty, customer satisfaction, dan commitment sehingga dapat

mengembangkan hasil penelitian yang telah diperolah dalam penelitian ini.
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