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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

 Berdasarkan pada hasil pembahasan, maka simpulan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Physical quality terbukti berpengaruh terhadap customer satisfaction, 

tinggi rendahnya penilaian pengunjung terhadap kualitas layanan fisik 

di Starbucks Coffee mempengaruhi tingkat kepuasan pengunjung. 

2. Staff behavior terbukti berpengaruh terhadap customer satisfaction, 

layanan staf Starbucks Coffee yang semakin responsif terhadap 

pengunjung menyebabkan semakin tinggi kepuasan pengunjung. 

3. Ideal self-congruence terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction, kesesuaian yang semakin tinggi dari citra diri 

ideal yang didapatkan pengunjung dari Starbucks Coffee meningkatkan 

rasa kepuasan pengunjung. 

4. Brand identification terbukti berpengaruh terhadap customer 

satisfaction, semakin tinggi brand identification menyebabkan 

pengunjung semakin puas terhadap Starbucks Coffee. 

5. Lifestyle-congruence berpengaruh terhadap customer satisfaction, 

kesesuaian gaya hidup pengunjung dan Starbucks Coffee meningkatkan 

kepuasan pengunjung. 

6. Customer satisfaction terbukti berpengaruh signifikan terhadap brand 

loyalty, kepuasan yang semakin tinggi terhadap Starbucks Coffee 

menyebabkan pengunjung memiliki kesetiaan semakin tinggi terhadap 

Starbucks Coffee. 
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5.2. Saran 

 Semua variabel bebas penelitian terbukti berpengaruh terhadap 

kepuasan dan kepuasan terbukti berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan. 

Untuk itu, saran yang diajukan didasarkan pada nilai rata-rata terendah dari 

variabel bebas karena kelima variabel bebas yang diteliti terbukti 

mempengaruhi kepuasan dan kepuasan berdampak positif terhadap 

kesetiaan. Dari hasil penelitian dan simpulan yang telah disebutkan, maka 

dapat diajukan saran sebagai berikut: 

1. Bagi manajemen Starbucks Coffee di Surabaya: 

a. Nilai rata-rata terendah dari physical quality adalah 

pernyataan bahwa alat-alat yang digunakan oleh Starbucks 

Coffee (seperti menu dan perabotan) menarik. Untuk itu, 

saran yang diajukan bahwa sebaiknya manajemen Starbucks 

Coffee terus melakukan inovasi terhadap alat-alat yang 

digunakan dengan mengadopsi peralatan-peralatan terbaru 

untuk layanan kafe. Manajemen Starbucks Coffee bisa terus 

memantau perkembangan persaingannya dalam industri kafe 

secara keseluruhan baik di dalam negeri maupun di luar 

negeri untuk terus bisa membandingkan alat-alat yang 

digunakan dan memperbaharui peralatan yang digunakan 

secara berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan  

pengunjung. 

b. Nilai rata-rata terendah dari staff behavior adalah pernyataan 

bahwa karyawan Starbucks Coffee bersedia membantu 

pengunjung dan karyawan Starbucks Coffee bersikap ramah 

kepada pengunjung. Untuk itu, saran yang diajukan bahwa 

secara berkelanjutan dilakukan pembekalan kepada 

karyawan mengenai psikologi pelanggan sehingga staf 
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mampu memahami berbagai karakteristik pelanggan yang 

mengunjungi Starbucks Coffee. Pemahaman terhadap 

karakteristik pelanggan tersebut akan membantu memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan secara pribadi sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan  pelanggan. 

c. Nilai rata-rata terendah dari ideal self-congruence adalah 

pernyataan bahwa citra Starbucks Coffee sesuai dengan 

bagaimana pengunjung ingin orang lain menilai pengunjung. 

Untuk itu, saran yang diajukan bahwa sebaiknya manajemen 

Starbucks Coffee bisa terus meyakinkan pengunjung bahwa 

Starbucks Coffee adalah kedai kafe yang elegan dan semua 

pengunjung yang bisa mengunjungi Starbucks Coffee adalah 

pengunjung yang bergaya hidup modern. Cara yang bisa 

dilakukan bahwa dalam setiap berinteraksi dengan 

pengunjung terutama yang dilakukan oleh karyawan dengan 

menyinggung bahwa kafe Starbucks Coffee adalah kafe yang 

elegan dan pengunjungnya adalah  pengunjung yang 

memiliki citra diri  yang tinggi. 

d. Nilai rata-rata terendah dari brand identification adalah 

pernyataan bahwa ketika pengunjung berbicara tentang 

Starbucks Coffee, pengunjung lebih sering menggunakan 

kata “kita” daripada “mereka”. Untuk itu, saran yang 

diajukan bahwa manajemen Starbucks Coffee bisa terus 

memotivasi pengunjung bahwa pelanggan adalah 

stakeholder Starbucks Coffee, artinya bahwa Starbucks 

Coffee adalah milik pengunjung karena keberadaan 

Starbucks Coffee adalah untuk bisa memberikan layanan 

kepada pengunjung. Melalui cara tersebut akan mampu 
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meningkatkan ikatan emosional khususnya rasa untuk ikut 

memiliki Starbucks Coffee dari pengunjung. 

e. Nilai rata-rata terendah dari lifestyle congruence adalah 

pernyataan bahwa Starbucks Coffee mencerminkan gaya 

hidup pribadi pengunjung. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa sebaiknya manajemen Starbucks Coffee terus 

menyesuaikan perubahan perilaku pengunjung, baik 

menyangkut selera maupun keinginan dari layanan yang lain. 

Kemampuan Starbucks Coffee untuk terus menyesuaikan 

perubahan perilaku pengunjung akan terus menguatkan 

kesesuaian gaya hidup pengunjung dan layanan Starbucks 

Coffee.  

2. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu peneliti hanya 

memilih beberapa gerai Starbucks Coffee di Surabaya yang dapat 

mewakili untuk menjadi sampel penelitian dan keterbatasan dalam 

pengambilan variabel penelitian. Oleh sebab itu, bagi peneliti di 

masa akan datang disarankan untuk memaksimalkan jumlah 

sampel penelitian dan menambahkan variabel yang mempengaruhi 

customer satisfaction dan brand loyalty seperti product quality. 
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