BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka kesimpulan yang dapat

diambil adalah:

1. Customer experience Starbucks di kota Bandung berdasarkan rata-rata jawaban
responden termasuk dalam kategori cukup. Berdasarkan indikator-indikator
dapat dilihat bahwa customer experience yang didapatkan oleh responden
termasuk kategori cukup atau menengah. Indikator accessibility menunjukkan
kategori baik dikarenakan kemudahan menemukan dan menjangkau gerai
Starbucks di kota Bandung. Indikator competence termasuk kategori cukup,
dilihat dari kemampuan kompetensi yang dimiliki starbucks dalam
menghasilkan produk minuman dan makanan yang unik dan bervariasi
dibandingkan pesaing. Indikator customer recognition menunjukkan kategori
cukup baik karena pelayanan yang diberikan oleh starbucks sudah baik dan
promosi yang diberikan untuk sebagian besar responden dinilai cukup
menguntungkan. Indikator helpfulness menunjukkan kategori baik karena
starbucks sudah memberikan informasi mengenai produk seperti menu dan
harga yang mudah dipahami oleh responden dan juga pelayanan barista yang
cukup responsive ketika melayani. Indikator personalization termasuk kategori
cukup karena harga yang ditawarkan, kenyamanan dan fasilitas yang

disediakan di starbucks Bandung dianggap cukup oleh responden.
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Indikator promise fulfillment termasuk dalam kategori cukup karena starbucks
sudah menyajikan produknya sesuai dengan informasi yang diberikan dan
starbucks menjadikan konsumen lebih mudah untuk memesan dan menikmati
minuman kopi. Indikator value for time termasuk kategori cukup karena sistem
antrian starbucks ketika penuh terkadang menyebabkan antrian panjang, tetapi
konsumen tidak perlu menunggu cukup lama untuk mendapatkan makanan atau

minuman yang dipesan.

. Customer satisfaction didapatkan dengan membandingkan ekspetasi atau

harapan dengan customer experience yang didapatkan oleh responden.
Customer satisfaction Starbucks di kota Bandung berdasarkan rata-rata
jawaban responden termasuk dalam kategori kurang atau cukup memuaskan.
Hal ini disebabkan karena terdapat beberapa indikator pada customer
experience yang berada dalam kategori cukup memuaskan dan beberapa masuk
dalam Kkategori baik, sehingga hal ini menyebabkan bahwa customer

satisfaction dianggap kurang atau belum begitu memuaskan.

. Brand image Starbucks di kota bandung berdasarkan rata-rata jawaban

responden termasuk dalam kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari indikator
product attributes yang berada dalam kategori baik karena produk starbucks
memiliki kualitas yang bagus baik itu dalam segi rasa dan penampilannya.
Produk starbucks memiliki keunikan tersendiri dibandingkan dengan produk
yang diberikan oleh pesaing. Selain itu starbucks membuat tumbler yang
memiliki desain khusus yang tidak dapat ditemukan di tempat lain. Indikator
consumer benefits dalam kategori baik karena Starbucks sudah dapat

memenuhi kebutuhan responden akan kopi dan minuman ringan lainnya. Brand
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personality starbucks menurut responden identik dengan image minuman Kkopi
yang eksklusif dan image tersebut telah sesuai dengan kualitas produk yang
disajikan oleh starbucks.

. Customer loyalty Starbucks di kota Bandung berdasarkan rata-rata jawaban
responden termasuk dalam kategori baik. Indikator repeat buying menunjukkan
bahwa sebagian responden akan kembali membeli produk starbucks, tetapi
rata-rata responden ragu untuk menjadikan starbucks sebagai pilihan utama
ketika ingin membeli minuman kopi dikarenakan harga yang cukup mahal.
Indikator purchase across product and service menunjukkan bahwa
kebanyakan responden juga membeli produk makanan dan minuman selain
kopi, tetapi sebagian besar responden ragu untuk membeli tumbler atau mug
dikarenakan harga yang ditawarkan cukup tinggi. Indikator provide customer
referral  menunjukkan  bahwa  sebagian  besar  responden  akan
merekomendasikan starbucks kepada teman atau kerabat. Indikator provide
customer referral menunjukkan bahwa sebagian besar responden ragu apakah
akan tetap membeli produk starbucks apabila terdapat pesaing menawarkan
produk sejenis dengan harga yang lebih murah, hal tersebut dikarenakan harga
produk minuman dan makanan starbucks yang cukup tinggi.

. Customer experience memiliki satu faktor yang sama dengan customer
satisfaction, sehingga pada penelitian ini variabel customer satisfaction pada
model penelitian dihilangkan karena dianggap dalam satu faktor yang sama
ditunjukkan nilai path-coeficient(B) yang dihasilkan dengan menggunakan
WarpPLS menunjukkan 0.96. Hal tersebut menunjukkan bahwa ketika

customer experience yang didapatkan baik maka secara langsung customer
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satisfaction akan menjadi baik atau puas. Hal ini menyebabkan perubahan

model penelitian yaitu dengan menghilangkan customer satisfaction.

. Customer experience mempunyai pengaruh positif terhadap customer loyalty

starbucks di Bandung, pengaruh secara langsung (direct) sebesar 0.147 dan
secara tidak langsung (indirect) melalui brand image sebesar 0.701. Brand
image sebagai variabel intervening memberikan pengaruh yang lebih besar
terhadap customer loyalty. Hal ini dikarenakan customer experience
memberikan pengaruh yang cukup besar kepada brand image, dimana ketika
customer experience yang didapatkan baik maka brand image akan menjadi
baik juga sehingga memberikan pengaruh positif kepada customer loyalty,
dalam kata lain seseorang konsumen dapat menjadi loyal karena brand image
yang bagus. Customer experience dalam pengaruh langsung terhadap customer
loyalty hanya berpengaruh sedikit karena ketika customer experience yang
didapatkan merupakan pengalaman yang baik atau bagus ketika membeli dan
mengkonsumsi produk Starbucks, belum tentu mereka akan membeli kembali

atau menjadi loyal kepada produk tersebut.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka terdapat beberapa saran yang

dapat diberikan untuk meningkatkan customer experience, customer satisfaction

brand image, dan customer loyalty Starbucks di kota Bandung, saran tersebut

adalah:
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. Starbucks dapat menambahkan variasi minuman lain selain kopi, hal ini
diperlukan karena agar konsumen tidak jenuh atau bosan dengan produk
minuman yang ditawarkan kepada konsumen.

. Starbucks dapat mengadakan promosi yang lebih luas tidak tersegmen hanya
melalui aplikasi messenger atau kartu kredit bank tertentu sehingga dapat
menarik lebih banyak konsumen. Misalkan mengadakan potongan harga pada
jam-jam tertentu atau “Happy Hour” pada saat jam kerja atau potongan harga
pada waktu-waktu tertentu untuk pelajar atau mahasiswa dengan menunjukkan
kartu pelajar atau Kartu Tanda Mahasiswa(KTM).

. Starbucks dapat menambahkan fasilitas-fasilitas yang dapat membuat
konsumen merasa lebih nyaman, seperti pengaturan tempat duduk sehingga
ketika sedang ramai konsumen tidak kesulitan untuk mencari tempat duduk
ketika sedang penuh, menambahkan colokan listrik agar konsumen yang
ingin mengerjakan tugas atau bekerja di starbucks dapat mengisi ulang baterai
laptop atau notebook ketika sedang bekerja.

. Starbucks dapat mengatur kembali sistem antrian konsumen agar ketika ramai
tidak menyebabkan antrian panjang dengan cara menambah kasir pemesanan
dan pembayaran ketika sedang ramai.

. Starbucks dapat melakukan kerjasama dengan organisasi peduli lingkungan,
kemanusian atau  kesahatan.  Kerjasama tersebut dapat berupa
menyumbangkan beberapa persen hasil penjualan produk starbucks kepada
organisasi tersebut. Hal ini bertujuan untuk menjaga brand image starbucks

tetap baik, sehingga brand image starbucks tidak hanya sebagai kedai kopi
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modern yang ekslusif saja, tetapi juga sebagai kedai kopi modern yang peduli
akan kegiatan sosial dan lingkungan.

Untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan penelitian mengenai topik ini
dengan menggunakan objek yang bergerak di bidang industri yang berbeda
jauh dengan penelitian ini misalkan otomotif, hiburan dan lain-lain. Penelitian
selanjutnya dapat ditambahkan variabel lainnya yang tidak terdapat pada
penelitian ini yang memiliki pengaruh terhadap customer experience,

customer satisfaction, brand image dan customer loyalty.
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