BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan

Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik simpulan sebagai
berikut:

1

Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di kafe Starbucks
Ngagel di Surabaya, diterima.

Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di kafe Starbucks Ngagel di
Surabaya, diterima.

Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan bahwa kepercayaan merek
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Starbucks Ngagel di
Surabaya, diterima.

Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di kafe Starbucks Ngagel

di Surabaya, diterima.

5.2 Keterbatasan

Adapun keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini yaitu:

1. Sampel penelitian ini hanya melibatkan pelanggan Stabucks Ngagel di Jin.

Ngagel Jaya Selatan No, 153, Baratajaya, Surabaya.
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5.3 Saran
Berdasarkan simpulan yang dikemukakan, maka saran yang dapat
diajukan adalah sebagai berikut:
1. Bagi Pihak Manajemen kafe Starbucks Ngagel di Surabaya
a. Saran bagi pengelolaan kualitas layanan
Untuk meningkatkan pengelolaan kualitas layanan di Starbucks Ngagel
Surabaya, dapat dengan melakukan briefing secara berkala pada pegawai
agar tetap: bersikap sopan, ramah terhadap konsumen, selalu membantu
kesulitan konsumen dengan cepat dan meningkatkan kebersihan area kafe
(termasuk toilet dan tempat cuci tangan). Dengan meningkatnya kualitas
layanan, maka dapat meningkatkan kepuasan dari konsumen.
b. Saran bagi pengelolaan citra merek
Untuk meningkatkan pengelolaan citra merek di Starbucks Ngagel
Surabaya, terdapat beberapa saran, seperti: meningkatkan ciri khas kualitas
makanan dan minuman di kafe Starbucks Ngagel Surabaya, sehingga tidak
dapat ditiru oleh pesaing dan berinovasi dalam menu kopi. Dengan
meningkatnya citra merek, maka dapat meningkatkan kepuasan dari
konsumen.
c. Saran bagi pengelolaan kepercayaan merek
Untuk meningkatkan pengelolaan kepercayaan merek di Starbucks Ngagel
Surabaya terdapat beberapa saran, seperti: mampu meyakinkan konsumen
bahwa kopi memiliki kualitas premium, dan meningkatkan kualitas feed
Instagram Starbucks Ngagel Surabaya. Dengan meningkatnya kepercayaan
merek, maka dapat meningkatkan kepuasan dari konsumen.
d. Saran bagi pengelolaan kepuasan pelanggan
Untuk meningkatkan pengelolaan kepuasan pelanggan di Starbucks Ngagel
Surabaya terdapat beberapa saran, seperti: mampu meningkatkan kualitas:
makanan-minuman, layanan, citra merek, dan kepercayaan merek agar dapat

meningkatkan rasa senang pelanggan. Dengan meningkatnya kepuasan
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pelanggan, maka dapat meningkatkan loyalitas dari konsumen.

e. Saran bagi pengelolaan loyalitas pelanggan
Untuk meningkatkan pengelolaan loyalitas pelanggan di Starbucks Ngagel
Surabaya terdapat beberapa saran, seperti: dengan lebih sering menciptakan
program loyalitas pelanggan secara berkala, pembelian merchandise dengan

ketentuan pembelian tertentu.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
a. Bagi peneliti selanjutnya yang akan menggunakan objek yang sama (kafe),
dapat mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, misalnya harga, kualitas
produk, pengalaman, persepsi nilai, promosi, dan sebagainya.

b. Peneliti selanjutnya dapat melibatkan pelanggan di Starbucks lokasi lain.
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