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BAB V 

PENUTUP 

Bagian penutup dari penelitian ini membahas hasil dari uji hipotesis yang 

dilakukan pada bab sebelumnya. Bagian ini juga membahas keterbatasan penelitian 

dan saran yang dapat digunakan untuk penelitian lain atau penelitian selanjutnya. 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan hasil uji hipotesis pada bab sebelumnya, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan kedai kopi Starbucks. Ini berarti, semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan oleh Starbucks Coffee kepada pelanggan, akan meningkakan 

kepuasan pelanggan pada Starbucks Coffee. 

2. Suasana kedai kopi memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, suasana kedai kopi juga memperoleh nilai deskripsi 

jawaban responden tertinggi dengan rata-rata hitung total yaitu 4,252. Ini 

berarti, semakin baik kemampuan Starbucks Coffee untuk membuat suasana 

kedai kopi yang nyaman dan rileks atau santai bagi pelanggan maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan Starbucks Coffee.  

3. Kewajaran harga memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Ini berarti, harga memiliki peran penting dalam penentuan 
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pelanggan dalam memilih kedai kopi. Ketika harga dianggap sesuai tentu akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai 

salah satunya dengan memberikan harga yang sesuai dan adil. 

4. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Ini berarti, semakin baik kemampuan Starbucks Coffee untuk 

membuat pelanggan merasa puas akan menjadikan pelanggan semakin loyal 

pada Starbucks Coffee.  

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Dari temuan pada penelitian ini dapat digunakan untuk memahami faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan di Starbucks Coffee. Hasil temuan ini dapat 

dijadikan saran untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan menghasilkan 

loyalitas pelanggan. 

Untuk menciptakan loyalitas pelanggan, terlebih dahulu dapat membuat 

pelanggan merasa puas. Starbucks Coffee dapat mempertahankan kualitas layanan 

yang baik kepada pelanggan, baik dari segi kecepatan, ketepatan, kesopanan, dan 

penampilan para personel atau karyawan Starbucks Coffee. Selain itu juga perlu 

menjadi perhatian bagi Starbucks Coffee untuk dapat meningkatkan kualitas 

layanan dari segi empati para karyawan kepada pelanggan, baik dalam hal 

memberikan perhatian kepada pelanggan dengan sepenuh hati, dan mengetahui 

kebutuhan pelanggan. Suasana kedai kopi juga menjadi faktor kepuasan 
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pelanggan. Starbucks Coffee dapat mempertahankan suasana kedai kopi yang 

nyaman dan santai atau rileks bagi pelanggannya. Contohnya, penggunaan meja 

dan kursi yang nyaman bagi pelanggan, pemilihan lagu yang membuat pelanggan 

merasa rileks, dll. Suasana yang nyaman dan rileks dapat membuat pelanggan 

betah menghabiskan waktu di Starbucks Coffee. Selain itu, Starbucks Coffee perlu 

memperhatikan dan memperbaiki beberapa indikator harga dengan baik seperti 

memberikan paket harga terbaik yang memenuhi kebutuhan pelanggan, dan 

memberikan harga yang masuk akal dan sesuai untuk setiap minuman dan 

makanannya, serta memberikan pilihan harga yang lebih unggul dibanding 

pesaing. Pandangan pelanggan terhadap kualitas makanan dan minuman Starbucks 

Coffee akan tergambarkan dengan harga yang masuk akal dan sesuai yang 

ditawarkan oleh Starbucks Coffee.  

Pada akhirnya, kualitas layanan, suasana kedai kopi, dan kewajaran harga 

menjadi faktor yang berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Starbucks Coffee diharapkan dapat mempertahankan kepuasan pelanggan dengan 

menberikan pengalaman pelanggan yang baik, membuat pelanggan merasa senang 

berada di Starbucks Coffee, serta memenuhi harapan pelanggan akan kualitas 

makanan & layanan. Ini menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan 

Starbucks Coffee, maka dapat memunculkan niat pelanggan untuk mengunjungi 

Starbucks Coffee dan membeli kembali dari Starbucks Coffee, dan juga 
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mengatakan hal-hal positif tentang Starbucks Coffee, serta pelanggan dapat 

merekomendasikan Starbucks Coffee kepada orang lain dari penilaian positif 

mereka. 

Starbucks Coffee merupakan salah satu pemain besar dalam industri kedai kopi. 

Ini merupakan kesempatan besar bagi Starbucks Coffee untuk dapat terus 

mengembangkan bisnis kedai kopinya. Manajer Starbucks Coffee perlu 

meningkatkan strategi-strategi dengan pertimbangan faktor-faktor tersebut untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa ada kekurangan dalam penelitian ini yang dapat 

dipertimbangkan oleh peneliti selanjutnya dan pihak lain. 

Pertama, penelitian ini tidak meneliti mediasi kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi yang secara teori mempengaruhi atau memperkuat hubungan 

antara variabel eksogen dengan variabel endogen. 

Kedua, ukuran sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah minimal 

sampel sebanyak lima kali dari jumlah indikator-indikator variabel menurut Hair 

et al., (2014).  

Ketiga, penelitian ini terdapat modifikasi penyataan pada kuesioner penelitian 

dari kuesioner penelitian terdahulu. 
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5.4 Saran Penelitian 

Berdasarkan kesimpulan dan kekurangan penelitian di atas, peneliti 

memberikan saran atau rekomendasi berikut untuk penelitian selanjutnya dan 

pihak lain: 

1. Pada penelitian selanjutnya disarankan dapat meneliti variabel kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi antara variabel eksogen dengan variabel 

endogen. 

2. Pada penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan ukuran sampel 

maksimal sebanyak sepuluh kali dari jumlah indikator-indikator variabel 

menurut Hair et al., (2013). 

3. Pada penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan terjemahan asli 

dari kuesioner terdahulu. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran I Kuesioner 
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Lampiran II Data Responden 
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Lampiran III Hasil Analisis Deskriptif 

Name No. Missings Mean Median Min Max 
Standard 

deviation 

Excess 

kurtosis 
Skewness 

X1.1 0 0 4.295 4.000 1.000 5.000 0.709 2.462 -1.121 

X1.2 1 0 4.247 4.000 1.000 5.000 0.738 1.337 -0.907 

X1.3 2 0 4.316 4.000 2.000 5.000 0.653 1.024 -0.776 

X1.4 3 0 4.026 4.000 2.000 5.000 0.757 0.200 -0.558 

X1.5 4 0 4.274 4.000 2.000 5.000 0.695 -0.021 -0.620 

X1.6 5 0 4.289 4.000 2.000 5.000 0.685 0.099 -0.644 

X1.7 6 0 4.068 4.000 2.000 5.000 0.788 -0.242 -0.512 

X1.8 7 0 3.947 4.000 2.000 5.000 0.806 -0.225 -0.450 

X1.9 8 0 4.026 4.000 2.000 5.000 0.750 0.073 -0.496 

X1.10 9 0 4.111 4.000 2.000 5.000 0.691 -0.207 -0.343 

X1.11 10 0 4.011 4.000 1.000 5.000 0.808 0.852 -0.804 

X1.12 11 0 4.189 4.000 2.000 5.000 0.700 0.169 -0.560 

X1.13 12 0 4.158 4.000 1.000 5.000 0.751 1.624 -0.945 

X1.14 13 0 3.858 4.000 1.000 5.000 0.892 0.677 -0.793 

X1.15 14 0 3.937 4.000 1.000 5.000 0.844 0.338 -0.674 

X1.16 15 0 4.226 4.000 2.000 5.000 0.621 0.060 -0.331 

X1.17 16 0 4.263 4.000 3.000 5.000 0.611 -0.578 -0.219 

X1.18 17 0 3.774 4.000 1.000 5.000 0.886 -0.222 -0.453 

X1.19 18 0 3.947 4.000 2.000 5.000 0.786 0.136 -0.561 

X1.20 19 0 3.916 4.000 2.000 5.000 0.836 -0.232 -0.494 

X2.1 20 0 4.405 4.000 2.000 5.000 0.632 0.881 -0.838 

X2.2 21 0 4.258 4.000 1.000 5.000 0.755 2.001 -1.134 

X2.3 22 0 4.195 4.000 1.000 5.000 0.814 0.951 -0.964 

X2.4 23 0 4.153 4.000 1.000 5.000 0.770 1.026 -0.828 

X3.1 24 0 3.500 4.000 1.000 5.000 0.983 0.103 -0.604 

X3.2 25 0 3.437 4.000 1.000 5.000 0.942 -0.193 -0.406 

X3.3 26 0 3.700 4.000 1.000 5.000 0.900 0.220 -0.592 

X3.4 27 0 3.547 4.000 1.000 5.000 1.029 -0.237 -0.523 

Y1.1 28 0 4.132 4.000 1.000 5.000 0.724 1.177 -0.709 

Y1.2 29 0 4.111 4.000 1.000 5.000 0.749 0.967 -0.714 

Y1.3 30 0 3.863 4.000 2.000 5.000 0.748 0.011 -0.377 

Y1.4 31 0 3.963 4.000 1.000 5.000 0.836 1.561 -0.966 

Y1.5 32 0 4.095 4.000 1.000 5.000 0.741 1.567 -0.858 
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Y2.1 33 0 3.921 4.000 1.000 5.000 0.787 0.999 -0.641 

Y2.2 34 0 3.900 4.000 1.000 5.000 0.856 1.673 -1.025 

Y2.3 35 0 3.679 4.000 1.000 5.000 0.893 0.152 -0.484 

Y2.4 36 0 3.547 4.000 1.000 5.000 0.987 0.034 -0.547 

Y2.5 37 0 3.158 3.000 1.000 5.000 1.145 -0.881 -0.165 

 

Lampiran IV Hasil Structural Equation Modelling 

Outer Loadings 

  Outer loadings 

X1.1 <- Tangible 0.810 

X1.10 <- Reliability 0.850 

X1.11 <- Responsiveness 0.807 

X1.12 <- Responsiveness 0.836 

X1.13 <- Responsiveness 0.850 

X1.14 <- Responsiveness 0.742 

X1.15 <- Assurance 0.817 

X1.16 <- Assurance 0.892 

X1.17 <- Assurance 0.870 

X1.18 <- Empathy 0.882 

X1.19 <- Empathy 0.898 

X1.2 <- Tangible 0.869 

X1.20 <- Empathy 0.863 

X1.3 <- Tangible 0.832 

X1.5 <- Tangible 0.826 

X1.6 <- Tangible 0.838 

X1.7 <- Reliability 0.765 

X1.8 <- Reliability 0.828 

X1.9 <- Reliability 0.801 

X2.1 <- Suasana Kedai Kopi 0.827 

X2.2 <- Suasana Kedai Kopi 0.833 

X2.3 <- Suasana Kedai Kopi 0.855 

X2.4 <- Suasana Kedai Kopi 0.856 

X3.1 <- Kewajaran Harga 0.856 

X3.2 <- Kewajaran Harga 0.896 

X3.3 <- Kewajaran Harga 0.895 
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X3.4 <- Kewajaran Harga 0.806 

Y1.1 <- Kepuasan Pelanggan 0.837 

Y1.2 <- Kepuasan Pelanggan 0.812 

Y1.3 <- Kepuasan Pelanggan 0.843 

Y1.4 <- Kepuasan Pelanggan 0.800 

Y1.5 <- Kepuasan Pelanggan 0.865 

Y2.1 <- Loyalitas Pelanggan 0.853 

Y2.2 <- Loyalitas Pelanggan 0.821 

Y2.3 <- Loyalitas Pelanggan 0.892 

Y2.4 <- Loyalitas Pelanggan 0.876 

Y2.5 <- Loyalitas Pelanggan 0.847 

 

Construct Reliability dan Validity 

 

Fornell-Larcker Criterion 
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Cross Loadings 

 

 

R-Square 

  R-square R-square adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0.687 0.682 

Kualitas Layanan 1.000 1.000 

Loyalitas Pelanggan 0.624 0.622 
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Path Coefficients 
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Lampiran V Pra Riset 

Nama/Usia Apakah Anda 

pernah merasa 

tidak puas 

dengan 

Starbucks 

Coffee? 

Jika Ya, apa yang 

menyebabkan 

anda tidak puas? 

Jika tidak, apa yang 

membuat anda selalu 

puas? 

Lydia Sania 

Dewinta, S. Akt 

(24 tahun) 

Tidak - Pelayanan baik, dan 

rasa minuman / 

makanannya sama di 

semua outletnya. 

Ratya Khelin 

Tabitha (22 

tahun) 

Tidak - Service yang diberikan 

oleh baristanya selalu 

memuaskan, respon-

den pernah memesan 

menu khusus dan 

dibuatkan sama persis 

seperti yang pernah 

responden pesan 

secara online. Stafnya 

juga ramah, secara 

keseluruhan tidak me-

ngecewakan. 

Melanesia 

Wamafma (18 

tahun) 

Tidak - Suasana yang nyaman, 

tidak terganggu oleh 

orang-orang sekitar 

karena rata-rata 

pengunjung yang 

datang ke Starbucks 

punya pekerjaan 

masing-masing. Jadi, 

rasa untuk takut/tidak 

percaya diri ke 

Starbucks sangat 

minim. Suasana sangat 

tenang karena para 

pengunjung sangat 

fokus ke pekerjaan 

masing-masing. 
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Meilyaditama 

Josevaningsih 

(20 tahun 

Tidak - Pelayanan yang 

ramah, cepat tanggap, 

informatif (selalu 

memberi rekomendasi 

menu dan promo yang 

tersedia hari itu), 

tempatnya enak untuk 

menghabiskan waktu 

atau mengerjakan 

tugas. 

Theresia 

Verlita Evelyn 

Wilby (21 

tahun) 

Tidak - Pelayanan di 

Starbucks sangat 

ramah karena ko-

munikasi yang dilaku-

kan dengan customer 

sangat baik dan selalu 

memberikan pesanan 

yang sesuai dengan 

apa yang diinginkan 

oleh customer. 

Atiya Nahda 

Fadilla (23 

tahun) 

Ya Responden pernah 

memesan kopi di 

salah satu cabang 

Starbucks, 

kebetulan pada 

saat rush hour 

sehingga sangat 

ramai. Namun, 

hanya ada dua 

barista yang 

bekerja, sehingga 

minuman yang 

dipesan sangat 

lama. 

- 
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Frederika 

Vegita Dwi 

Tara (21 tahun) 

Tidak - Layanan mereka 

sangat ramah, selalu 

melakukan segala 

sesuatu dengan detail, 

konsistensi dalam 

konerja mereka selama 

bekerja sangat baik, 

kerjanya sangat cepat 

sehingga tidak 

membuat customer 

menunggu lama, 

kemampuan barista 

dalam berkomunikasi 

dengan customer juga 

bagus, baik dalam 

Bahasa Indonesia dan 

Bahasa Inggris, 

suasana, tempat, dan 

keamanannya sangat 

terjaga dan bersih, 

kemampuan barista 

dalam menyajikan 

menu dan pengetahuan 

tentang kopi juga baik, 

beristanya selalu 

senang hati ketika 

customer meminta 

request atau custom. 

Reisda Eka 

Cahya (31 

tahun) 

Ya Untuk pembelian 

pertama kali, up 

selling yang 

dilakukan lebih 

membuat 

responden 

bingung, daripada 

me-ngenalkan 

produknya, mereka 

lebih menawar-kan 

pembeli agar mem-

beli banyak. 

Pernah juga 

responden sudah 

- 
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me-mesan tetapi 

karyawan 

Starbucks lupa 

untuk membuatkan 

pesanan-nya, 

padahal sudah 

keluar nota 

pembayaran, 

karena mungkin 

rata-rata 

pengunjung yang 

datang merupakan 

pelanggan tetap 

yang sudah tahu 

apa yang ingin 

dibeli. Jadi 

pelayanan yang 

diberikan 

Starbucks kepada 

pem-beli yang 

masih bingung 

masih kurang 

memuas-kan. 

Jossephine 

Daniella Iki (21 

tahun) 

98% puas Pernah tidak puas 

karena pernah mati 

listrik sehingga 

Wi-Fi mati. Selain 

itu juga pernah 

dipandang sebelah 

mata oleh pegawai 

Starbucks karena 

tidak memakai alas 

kaki karena sandal 

putus. 

Tempatnya hening 

dibanding-kan kedai 

kopi lainnya. 

Pelayanannya juga 

baik. 

Putu Meira 

Jayanti Putri 

(21 tahun) 

Tidak - Krena Starbucks 

memiliki pelayanan 

yang baik dan 

membantu, suasana 

tempat yang nyaman, 

rekomendasi minuman 

yang enak. 
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Lampiran VI Jurnal Acuan 
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