BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini mengambil dan mengembangkan conceptual framework customer
loyalty dari penelitian terdahulu sebelum pandemi Covid-19, serta menambahkan
faktor pendukung yaitu protokol kesehatan dalam menguji customer loyalty dalam
masa pandemi. Tujuan pertama dalam penelitian ini adalah menguiji variabel yang
mempengaruhi customer loyalty dan dampaknya terhadap sustainability sebuah
usaha. Variabel yang paling mempengaruhi customer loyalty adalah customer
satisfaction. Variabel ini memiliki pengaruh yang sama seperti sebelum pandemi
dalam mempengaruhi customer loyalty. Hal ini disebabkan karena customer
satisfaction merupakan sebuah tujuan utama perusahaan agar dapat terus
bertahan dalam persaingan pasar di masa pandemi. Variabel berikutnya yang
paling berpengaruh terhadap customer loyalty adalah price fairness atau keadilan
harga menjadi sangat penting dalam masa pandemi akibat penurunan
pendapatan. Harga yang tidak masuk akal, maka akan berdampak terhadap niat
berkunjung kembali pelanggan, dan hal tersebut akan berdampak terhadap
kehilangan pelanggan sekaligus berdampak terhadap sustainability sebuah
usaha. Variabel lain yang berpengaruh secara signifikan adalah trust. Trust
berfungsi untuk membangun sebuah hubungan jangka panjang dengan
pelanggan dalam sebuah perusahaan. Pelanggan yang tidak percaya lagi
terhadap sebuah perusahaan akan berdampak terhadap hilangnya customer
loyalty. Hilangnya customer loyalty berarti akan berdampak terhadap kehilangan
pelanggan sekaligus berdampak buruk terhadap sustainability sebuah usaha.
Variabel terakhir yang berpengaruh terhadap customer loyalty adalah product
quality. Product quality yang baik akan meningkatkan daya beli pelanggan.
Variabel yang tidak berpengaruh terhadap customer loyalty adalah service
quality, dan hanya berpengaruh kecil terhadap trust. Variabel service quality
dalam penelitian ini sebagian meliputi peraturan pemerintah tentang penerapan
protokol kesehatan. Service quality yang menerapkan protokol kesehatan yang
membatasi ruang gerak dianggap mempengaruhi niat pelanggan untuk
berkunjung kembali. Sehingga jika dibiarkan maka akan berdampak terhadap

hilangnya pelanggan, dan usaha tersebut akan tutup permanen atau bangkrut.
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Tujuan kedua dari penelitian ini adalah membuat sebuah desain upaya

pencegahan kehilangan customer loyalty menggunakan variabel yang diujikan.

Desain upaya tersebut dapat dibentuk berdasarkan bagan hierarki customer

loyalty yang memiliki 3 level tingkat kepentingan. Hasil dari desain upaya

pencegahan kehilang customer loyalty dapat dijelaskan dalam butir-butir desain

operasional sebagai berikut:

a. Desain operasional terkait product quality:

Membuat sebuah SOP yang wajib diterapkan oleh manajemen dalam
proses pembuatan produk. Hal ini berhubungan dengan konsistensi
dari kualitas sebuah produk. Konsistensi tersebut dapat berupa rasa,
packaging atau cara penyajian, dan waktu pembuatannya.

Melakukan pelatihan kembali bagi setiap karyawan, melakukan
inspeksi terhadap kualitas produk yang sudah berjalan. Jika diperlukan
dapat mengganti resep.

Menciptakan menu baru atau varian baru setiap bulannya, karena

pelanggan akan cepat jenuh dengan menu yang sama.

b. Desain operasional terkait customer satisfaction

Manajemen coffee shop & eatery perlu membuat sebuah system
penilai oleh pelanggan, apakah pelanggan merasa puas dengan
produk, layanan, dan harga yang diberikan. System penilaian tersebut
dapat berupa sebuah quisioner yang dibagikan kepada pelanggan,
atau seorang supervisor yang bisa menanyakan langsung terkait

produk, harga, dan layanan yang diberikan.

c. Desain operasional terkait price fairness

Membuat program rutin terkait promo atau diskon. Hal ini dapat menarik
minat pengunjung untuk selalu berkunjung kembali.

Membuat program paket atau bundling untuk item-item tertentu. Hal ini
bertujuan meningkatkan sales untuk produk-produk yang memiliki daya
beli rendah.

Manajemen atau perusahaan perlu mengkaji kembali apakah harga
yang kenakan pada sebuah produk sudah sesuai dengan kualitas

produk tersebut.

d. Desain operasional terkait service quality

Manajemen harus memberlakukan briefing dipagi hari kepada

karyawan tentang apa yang harus dilakukan. Menghimbau kepada
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karyawan untuk meningkatkan rasa peduli terhadap pelanggan,
sehingga dapat mengetahui apa yang menjadi kebutuhan pelanggan,
selain itu karyawan harus fast respon terhadap keluhan pelanggan.

- Manajemen perlu menerapkan penilaian karyawan untuk menilai
kinerja karyawan tersebut apakah sudah memberikan pelayanan yang
terbaik atau tidak.

- Manajemen harus menerapkan system 5M terkait protokol kesehatan
yang ditetapkan oleh pemerintah, kemudian menghibaukan secara
baik dan benar kepada pelanggan. 5M tersebut seperti mencuci
tangan selama 20 detik (sebelum atau sesudah makan, setelah
menggunakan kamar mandi, setelah menutup hidung saat batuk atau
bersin), memakai masker, dan menjaga jarak minimal 1 meter,
menjauhi kerumunan, dan mengurangi mobilitas.

- Mengurangi mobilitas customer dengan cara menyediakan dan
bekerjasama dengan penyedia jasa layanan pesan antar seperti
Gofood, Grabfood, dan Shopee Food.

- Selain menghibau terhadap pelanggan, pihak manajemen juga perlu
memberlakukan protokol kesehatan terhadap karyawan, seperti
menggunakan masker dan faceshield, menggunakan sarung tangan,
mencuci tangan, menegur pelanggan yang berkerumun, mengecek
suhu pelanggan, dan juga penerapaan penggunaan aplikasi peduli
lindungi.

- Manajemen harus memastikan bahwa terdapat handsanitizer, tempat
cuci tangan dipintu masuk dan di dalam ruangan, meja dan kursi sudah
menjaga jarak.

e. Desain operasional terkait trust

- Meningkatkan rasa percaya pelanggan terhadap coffee shop & eatery
dalam penanganan Covid-19, dengan cara menunjukkan penggunaan
attribute protokol kesehatan yang baik dan benar oleh karyawan

selama menjalankan tugas dan tanggung jawabnya.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka ada beberapa saran yang bisa dilakukan
oleh penelitian selanjutnya. Pada penelitian ini menggunakan variabel

independent yang terbatas hanya pada service quality, product quality, dan price
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fairness, sehingga pada penelitian selanjutnya dapat menjadi bahan
pertimbangan untuk menggunakan variabel independent yang lain, seperti brand
image, environment & atmosphere, customer engagement, employe attitude
dalam pengaruhnya terhadap variabel dependent di masa pandemi. Selain itu
conceptual framework pada penelitian ini masih dapat dikembangkan lebih jauh
lagi berdasarkan teori penelitian terdahulu. Penggunaan faktor peraturan
pemerintah tentang protokol kesehatan pada penelitian ini digabungkan kedalam
service quality, sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat dipisahkan dan

menjadi faktor tersendiri.

Selain saran di atas saran untuk manajemen atau perusahaan yaitu: Coffee shop
& eatery bisa menciptakan sebuah tim bisnis development. Tim ini berfungsi
sebagai tim riset untuk apa saja yang sudah berjalan dan apa yang akan
dilakukan kedepannya seperti melakukan riset terhadap menu atau varian baru,
melakukan inspeksi setiap akhir bulan terkait konsistensi produk yang dihasilkan.
Jika diperlukan, maka setiap tiga bulan sekali dapat melakukan pelatihan
kembali. Menyebarkan kuesioner untuk mengetahui apa saja yang menjadi saran
dan kritikan dari pelanggan. Selain itu tim ini juga bertugas untuk menilai kinerja
karyawan yang dapat dilakukan setiap akhir minggu tanpa pemberitahuan
kepada karyawan. Hal ini bertujuan untuk menjaga kinerja setiap karyawan yang
ada tetap konsisten. Terkait penerapan protokol kesehatan, dapat juga
mengadakan promo atau diskon bagi pelanggan yang mematuhi protokol dengan
baik, hal ini berguna untuk mengedukasi pelanggan tentang pentingnya

penerapan protokol kesehatan.
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