BAB V

PENUTUP

51. Kesimpulan

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayan,

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan produk

Cosan Seturan. Dari hasil pembahasan penelitian maka dari itu peneliti dapat

menyimpulkan hasil penelitiannya sebagai berikut:

a)

b)

d)

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan produk kopi Cosan Seturan.

Variabel kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan produk kopi Cosan Seturan.

Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelangganproduk kopi Cosan Seturan.

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk kopi Cosan Seturan.

Variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk Cosan Seturan.

Variabel kepuasan pelanggan yang memediasi kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk

kopi Cosan Seturan.
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g) Variabel kepuasan pelanggan yang memediasi kualitas pelayanan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan produk kopi

Cosan Seturan.

5.2. Implikasi Manajerial

Hasil analisis dalam peneltian ini menjadi rekomendasi peneliti mengenai
implikasi manajerial bagi Cosan Seturan, pelanggan Cosan Seturan, dan perusahaan
yang memiliki produk yang sama. Berdasarkan hasil analisis penelitian ini pertama,
bagi Cosan Seturan diharapkan mampu mempertahankan kualitas pelayanan Cosan
Seturan dengan baik, bahkan meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik
sehingga pelanggan dapat merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Kedua,
bagi Cosan Seturan diharapkan mampu memperbaiki kualitas produk Cosan
Seturan menjadi lebih baik terutama dalam mberikan produk yang lebih higenis
sehingga pelanggan bisa merasa puas terhadap produk yang disajikan. Ketiga, bagi
Cosan Seturan diharapkan mampu memperbaiki kualitas pelayanan terutama dalam
melakukan pelayanan dengan cepat dan akurat sehingga dapat terciptanya
pelanggan yan loyal. Keempat, bagi Cosan Seturan diharapkan mampu
mempertahankan kualitas produk yang sudah baik di Cosan Seturan sehingga dapat
terciptanya pelanggan yang loyal. Kelima, bagi Cosan Seturan diharapkan mampu
mempertahankan kualitas pelayanan Cosan Seturan yang sudah baik, bahkan
meningkatkan kualitas pelayanan menjadi lebih baik sehingga pelanggan dapat
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan dan kemungkinan menciptakan
pelangga yang loyal. Lalu bagi perusahaan yang memiliki produk yang sama,

diharapkan mampu mempertahankan kualitas produk Cosan Seturan menjadi lebih
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baik terutama dalam membuat produk yang lebih menarik dan saat disajikan
memiliki komposisi yang tepat mengingat bahwa mayoritas pengisian kuesioner
didominasi oleh Gen Z yang cenderung melihat visual dari produk sehingga
pelanggan bisa merasa puas terhadap produk yang disajikan dan apabila pelanggan
merasa puas maka aka nada kemungkinan terciptanya pelanggan yang loyal. Lalu
bagi pelanggan, diharapkan melalui penelitian ini dapat memberikan pandangan
evaluatif terhadap kepuasan yang dirasakan sebelum memutuskan untuk menjadi

pelanggan loyal.

5.3.  Keterbatan Penelitian

Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatan. Keterbatasan dalam
penelitian ini adalah yang pertama, penelitian ini hanya menganalisis variabel
kualitas pelayanan dan kualitas produk sedangkan kedua variabel tersebut memiliki
nilai R Square Adjusted yang kecil. Yang kedua, dalam penelitian ini terdapat satu
variabel yang hanya memiliki dua indikator dan jika salah satu dari indikator
tersebut tidak memenuhi kriteria perhitungan, maka akan mendapatkan hasil olah
data yang buruk. Yang terakhir, dalam kuesioner yang dipakai pada penelitian
memiliki Kriteria yang kurang jelas. Pada bagian pertanyaan filter dalam kuesioner
tidak menyertakan pertanyaan berapa kali melakukan pembelian terhadap produk

kopi Cosan Seturan.

5.4. Saran Penelitian Selanjutnya

Berikut rekomendasi atau saran bagi penelitian selanjutnya, berdasarkan

temuan penelitian ini. Pada penelitian selanjutnya diharapkan adanya penggunaan
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variabel baru dan lebih banyak diluar dari variabel di dalam penelitian ini yang
berkaitan dengan pengaruh terhdap variabel loyalitas pelanggan. Yang kedua, pada
penelitian selanjutnya diharapkan adanya indikator yang lebih banyak dalam
penyusunan kuesioner dan pengolahan data harus lebih lengkap minimal setiap
variabel memiliki indikator lebih dari dua untuk mencegah hasil olah data yang
tidak baik. Yang terakhir pada penelitian selanjutnya jika menggunakan topik yang
sama, pada penyusunan kuesioner didasarkan menyertakan pertanyaan berapa kali

membeli produk pada kedai kopi yang diteliti.
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Draft Kuesioner

Pertanyaan Filter

Saya berdomisili di Yogyakarta.

e Ya

e Tidak

Saya pernah membeli produk kopi Cosan Seturan secara langsung di Cosan

Seturan.

e Ya

e Tidak

Profil Responden

Jenis Kelamin

e Pria

e Wanita

o <17

o 17-21
o 22-26
o 27-31

o <31
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