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ABSTRACT

The purpose of this study-was to examine the.effect of shop atmosphere, dimensions of brand
experience and priceson customer. satisfaction,-Kopi Janji Jiwa. This study uses primary data
collected from respondents who are men and women who have consumed the preduct. Respondents
were given an online questionnaire link on a google form to get data. The data analysis technique is
Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) using the WarpPLS statistical
application. The results of this study explain that @) Store atmosphere doees not -have a significant
effect on Customer "Satisfaction, b) Sense experience has a significant effect on "Customer
Satisfaction, c).Affective Experience does not have a significant effect on Customer Satisfaction, d)
Intellectual Experience has no significant effect on Customer Satisfaction, &) Behavioral Experience
has a significant influence on Customer.Satisfaction,.f)-Price has a significant effect on Customer

Satisfaction:

Keywords: Shop Atmosphere, Brand Experience, Price, Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Perkembangan  industri  makanan  dan
minuman tersebut membuka peluang bagi
munculnya bisnis-bisnis yang bergerak pada
sektor food and' beverage yang juga
berdampak ‘pada ' persaingan  semakin
kompetitif "antar. “bisnis...Salah satu jenis
industri: makanan ‘dan. minuman_yang terus
bertumbuh. adalah ~ kafe.. berbasis® kopi.
Pertumbuhan. usaha" kedai kopi“hingga akhir
2019 diprediksi:mencapai 15%-20%, naik jika
dibandingkan dengan 2018 @ yang. hanya
mencapai  8%-10%. . Menurut = Chairman
Specialty Coffee Association of Indonesia
(SCAI), saat ini Kkontribusi kedai.. kopi
terhadap serapan kopi produksi dalam negeri
mencapai  25%-30%. Angka  tersebut
diprediksi terus naik ke level 35%-40% pada
akhir tahun 2019 (Zuhriyah, 2019).

Asosiasi  Pengusaha Kafe dan Restoran
Indonesia (Apkrindo) Jawa Timur menyebut
tren pertumbuhan kafe berbasis kopi

meningkat  16%-18%  seiring  dengan
perubahan gaya hidup masyarakat perkotaan
(Widarti, 2019). Banyak kafe yang tumbuh
dengan produk utamanya adalah Kopi, salah
satu nama dari kafe tersebut adalah Kopi Janji
Jiwa. Kafe iniv=memiliki konsep bisnis
waralaba atau.franchise yang telah berdiri
sejak tahun 2018. Kopi Janji Jiwa tidak
menggunakan biji «kopi Arabika, namun
menggunakan- biji kopi robusta yang berasal
dari_Sumatra. Dalam satu tahun, Kopi Janji
Jiwa telah memiliki 300unit.yang tersebar di
50  kota-kota di _seluruh  Indonesia
(Kusumawardhani _dan Dwinanda, 2019).
Pertumbuhan._.jumlah outlet yang cukup
signifikan menunjukkan perkembangan baik
pada bisnis Kopi Janji Jiwa. Akan tetapi,
seiring dengan pertumbuhan industri makanan
dan minuman dan pertumbuhan permintaan
konsumen maka semakin  meningkat
munculnya kompetitor yang menyebabkan
persaingan semakin kompetitif. Kondisi
tersebut menuntut setiap bisnis termasuk Kopi



Janji Jiwa untuk dapat menentukan strategi
yang tepat salah  satunya  dengan
mempertahankan kepuasan pelanggan.

Hasan (2013) menyatakan bahwa pada
persaingan bisnis yang semakin meningkat
tajam, preferensi dan perilaku pelanggan
mengalami  perubahan  seiring  dengan
perkembangan teknologi yang semakin-pesat,
sehingga perusahaan harus.lebih terfokus
pada kepuasan  kensumen. _ Kepuasan
pelanggan adalah: perasaan yang. timbul
sebagai hasil evaluasi terhadap pengalaman
pemakaian produk atau‘jasa (Tjiptono, 2014).
Kepuasan konsumen diartikan sebagal suatu
keadaan dimana-harapan konsumen terhadap
suatu produk: sesuai dengan kenyataan yang
diterima oleh konsumen. Jika-produk tersebut
jauh dibawah harapan, konsumen:akan
kecewa begitu juga sebaliknya (Kotler dan
Keller, 2016). Kepuasan konsumen = dapat
dipengaruhi.salah satunya oleh suasana toko.

Menurut Levy & Weitz (2012:491) salah satu
tujuan pentingnya store atmosphere adalah
untuk memberikan kepuasan konsumen dalam
membeli suatu produk atau jasa.-Isnandari-dan
Sunarti (2018) membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi_ oleh suasana toko.
Safitri dkk (2017). juga membuktikan.bahwa
store atmosphere * berpengaruh™ signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal. ini berarti
bahwa semakin baik store atmosphere yang
ditawarkan maka_kepuasan konsumen akan
semakin tinggi. Harlow dan' Maul dalam
Azhari, Fanani, Mawardi«(2015) menjelaskan
bahwa saat ini banyak pelanggan.tidak hanya
membutuhkan  pelayanan atau  produk
berkualitas tinggi, melainkan juga experience
atau pengalaman positif, yang secara
emosional sangat menyentuh dan memorable.

Pengalaman memberikan kenangan tersendiri
kepada konsumen, jika konsumen
mendapatkan kenangan yang positif maka

konsumen akan merasa puas dan akan
menceritakan pengalamannya kepada orang
lain. Hasil penelitian Han, Lee, Song, Lee,
dan Chua (2020) menyatakan bahwa
pengalaman merek coffee house memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Han, Lee, Song, Lee, dan Chua
(2020) menggunakan pengalaman merek
coffee "house dengan mengukur sensory
experience, affective experience, intellectual
experience, behavioral'experience.

Pada industri -~ layanan/jasa, harga juga
berperan  penting “.dalam memenangkan
persaingan, mengingat harga merupakan satu-
satunya unsur... bauran .~ pemasaran yang
memberikan‘pemasukan atau pendapatan bagi
perusahaan (Tjiptono, 2014)." Perusahaan
harus: menyediakan harga yang Sesuai dan
produk yang memuaskan, strategi_pemasaran
tersebut harus bersinergi untuk-menciptakan
kepuasan  konsumen. = Penelitian~ Safitri,
Utami,..Sunarso (2017) .menemukan bahwa
harga berpengaruh ~ signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

KERANGKA TEORITIS YANG
DIPAKAI DAN HIPOTESIS

Suasana Toko

Menurut Utami (2010) suasana toko adalah
kombinasi dari karakteristik fisik toko seperti
arsitektur, tata letak, pencahayaan,
pemajangan, warna, temperature, music serta
aroma ~yang secarar menyeluruh akan
menciptakan citra dalam benak konsumen.
Levy dan-Weitz (2012) menjelaskan bahwa
Suasana toko merupakan penciptaan suasana
toko melalui visual, penataan, cahaya, musik
dan aroma yang dapat menciptakan
lingkungan pembelian yang nyaman sehingga
dapat mempengaruhi persepsi dan emosi
konsumen untuk melakukan pembelian.
Menurut Berman dan Evans (2010) bahwa
suasana toko adalah “store’s physical



characteristic that are used to develop an
image and draw customers”, yang artinya
atmosfer toko adalah Kkarakteristik yang
biasanya digunakan untuk membangun kesan
dan menarik para konsumen.

Pengalaman Merek

Experience adalah kejadian yang dialami
secara pribadi ketika merespon  beberapa
stimuli  (seperti ketika* diberikan usaha
pemasaran sebelum.dan setelah. pembelian).
Suatu pengalaman melibatkan keseluruhan
kehidupan dan dapat - ditanamkan dalam
produk, digunakan ‘untuk- mempertinggi jasa,
atau membuat. pengalaman’ _itu - sendiri
(Schmitt, 2010).

Menurut Brakus et al dalam Han et al (2020)
brand experience @ didefinisikan sebagai
sensasi, ‘perasaan, = kognisi dan tanggapan
konsumen ~yang ditimbulkan oleh merek,
terkait rangsanganyang ditimbulkan oleh
desain merek, identitas merek, komunikasi
pemasaran, orang. dan lingkungan merek
tersebut  dipasarkan.. ~ Brand experience
dimulai pada saat konsumen mencari produk,
membeli,  menerima . pelayanan, dan
mengkonsumsi produk.“.Pengalaman merek
dapat rasakan secara langsung maupun tidak
langsung. oleh "konsumen pada. saat merek
tersebut dipasarkan.

Harga

Harga merupakan faktor yang selalu menjadi
pertimbangan  dari konsumen_ . dalam
pengambilan keputusan pembelian. Hal “ini
didukung oleh pendapat yang dikemukakan
oleh Levy dan Weitz (2012), vyang
menyatakan bahwa pentingnya keputusan
harga berkembang karena pelanggan saat ini
mencari nilai yang baik ketika pelanggan
membeli barang dan jasa. Keputusan
penetapan harga oleh penjual merupakan
suatu yang penting, karena pelanggan saat ini

cenderung mencari nilai produk ketika
membeli barang dagangan atau jasa.
Konsumen yang merasa mendapatkan harga
yang cocok dari sebuah peritel akan
mendatangi  toko, demikian  sebaliknya
konsumen tidak mendapatkan harga yang
cocok akan meninggalkan atau tidak akan
mendatangi toko tersebut (Utami, 2010).

Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2016). menjelaskan bahwa
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul pada seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil dari
sebuah produkterhadap kinerja atau hasil
yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah
harapan, konsumen tidak puas..Jika kinerja
melebihi harapan.-maka konsumen "akan
sangat.senang atau-puas. Menurut Tjiptono
(2014) kepuasan itu terjadi saat terpenuhinya
kebutuhan atau harapan yang dicapai melalui
interaksi yang dilakukan oleh penjual dan
pembeli.

Rangkuti (2013) mendefinisikan kepuasan
konsumen sebagai respon pelanggan terhadap
ketidaksesuaian ‘antara tingkat kepentingan
sebelumnya © dan " kinerja. aktual yang
dirasakannya setelah pemakaian. Kotler dan
Armstrong.. (2013). - menyatakan =~ bahwa
kepuasan. pelangganadalah tingkatan di mana
adanya-Kesesuaian antara kinerja anggapan
produk dan ekspektasi pembeli. Kepuasan
pelanggan adalah perasaan seseorang baik
senang maupun tidak puas sebagai hasil dari
membandingkan™ kinerja  (hasil)  yang
pelanggan terima dengan harapan pelanggan.

Pengaruh  Suasana  Toko
Kepuasan Pelanggan

terhadap

Menurut Levy & Weitz (2012:491) store
atmosphere  bertujuan  untuk  menarik
perhatian konsumen untuk berkunjung,
memudahkan pelanggan untuk mencari



barang yang dibutuhkan, mempertahankan
pelanggan untuk berlama-lama berada di
dalam toko, memotivasi pelanggan untuk
membuat perencanaan secara mendadak,
mempengaruhi pelanggan untuk melakukan
pembelian dan memberikan kepuasan dalam
berbelanja.

Hasil penelitian yang dilakukan.oleh
Isnandari dan Sunarti (2018) menemukan
adanya pengaruh yang signifikan, antara
variabel store atmosphere terhadap“wvariabel
kepuasan konsumen. Safitri dkk (2017) juga
membuktikan® bahwa'. store atmosphere
berpengaruh signifikan. terhadap kepuasan
konsumen. semakin. baik store atmosphere
yang ditawarkan,maka kepuasan konsumen
akan semakin tinggi.

Pengaruh Pengalaman  Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan

Menurut Brakus et al dalam Han et al (2020)
pengalaman merek  didefinisikan “sebagai
sensasi, perasaan,. kognisi dan tanggapan
konsumen yang ditimbulkan oleh merek,
terkait rangsangan ‘yang ditimbulkan oleh
desain merek, identitas ‘merek, komunikasi
pemasaran, orang dan- lingkungan merek
tersebut dipasarkan. Pengalaman merek dapat
rasakan'. secara. langsung maupun _tidak
langsung “eleh konsumen ‘pada saat merek
tersebut dipasarkan.

Han et al (2020) menemukan = bhahwa
pengalaman merek coffeehouse’ memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap “kepuasan
pelanggan. Zahra dan Lutfie (2047) dalam
penelitiannya membuktikan bahwa experience
berpengaruh  signifikan  secara  parsial
terhadap customer satisfaction.

Pengaruh Harga
Pelanggan

terhadap Kepuasan

Penentuan harga ini menjadi sesuatu yang
krusial karena perusahaan harus mampu
memberikan harga yang membuat konsumen
ingin  melakukan  pembelian  sekaligus
memberikan keuntungan yang sepadan bagi
perusahaan. Perusahaan dapat mengalami
kegagalan apabila kurang tepat dalam
menentukan harga. Harga yang terlalu tinggi
dapat. ~mengakibatkan “itidak  timbulnya
permintaan, ‘akan tetapi bila harga terlalu
rendah, perusahaan tidak-dapat menghasilkan
keuntungan. (Kotler dan Armstrong, 2014).
Penelitian oleh Isnandari dan Sunarti (2018)
menemukan = pengaruh signifikan  antara
variabel Harga  terhadap Kepuasan
Konsumen. Temuan dalam penelitian Safitri
dkk (2017) menunjukkan bahwa harga
berpengaruh signifikan terhadap - kepuasan
konsumen, artinya semakin baik~harga yang
ditawarkan: maka kepuasan konsumen akan
semakin tinggi.

Suasana

Toko \

Sensory Experience

™ H2a
1
1
Affective ' \
Experience ™ H2b Kepuasan
7| Pelanggan
Intellectual ! H2
Experience I C/_: (Y)
1
| H2d /
Behavioral "‘/ H3

Experience

Harga /
(X3)

Gambar 1: Kerangka Pemikiran




Hipotesis Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan landasan teori
yang diangkat dalam penelitian ini, dapat
dirumuskan hipotesis penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Suasana toko berpengaruh signifikan
positif terhadap kepuasan pelanggan
Kopi Janji Jiwa
2. Pengalaman merek _melalui empat
dimensinya berpengaruh terhadap
kepuasan dapat dihipotesiskan* sebagai
berikut :
2a. Sensory Experience berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan
pelanggan Kopi Janji Jiwa

2b. Affective, Experience berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan
pelanggan Kopi'Janji Jiwa

2c. Intellectual ‘Experience berpengaruh
signifikan ‘positif terhadap kepuasan
pelanggan Kopi Janji Jiwa

2d. Behavioral Experience berpengaruh
signifikan. positif terhadap kepuasan
pelanggan Kepi Janji Jiwa

3. Harga berpengaruh signifikanpositif
terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji
Jiwa

METODE PENELITIAN

Identifikasi Variabel

Berdasarkan latar belakang. masalah yang
telah dibahas, penelitian ini dilakukan untuk
menguji apakah ada pengaruh Suasana Toko,
Dimensi Pengalaman Merek; Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Kopi Janji.Jiwa.
Variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini terdapat tujuh variabel yang
terdiri dari enam Variabel Bebas atau
Variabel Independen (Suasana Toko, Sensory
Experience, Affective Experience, Intellectual
Experience, Behavioral Experience and price)

dan juga terdiri dari Variabel Terikat atau

Variabel Dependen (Kepuasan Pelanggan).

1. Variabel Bebas (Variabel Independen)
Variabel bebas merupakan variabel yang
berdiri  sendiri, variabel ini bersifat
mempengaruhi variabel lain tetapi tidak
dapat dipengaruhi oleh variabel lain.
Dalam penelitian ini variabel bebas terdiri:

a. Suasana Toko =X1
b. Pengalaman:Merek = X2
1) ~ Sensory Experience =X2.a
2) Affective Experience =X2.b
3) Intellectual Experience = X2.c
4).. Behavioral Experience’. = X2.d
c. Harga = X3

2. Variabel Terikat (\ariabel Dependen)
Variabel terikat_merupakan variabel yang
dapat dipengaruhi maupun mempengaruhi
variabel lain.

Variabel terikat dalam penelitian " ini
terdiri:
Kepuasan Pelanggan =Y

Definisi  Operasional’. dan Pengukuran
Variabel

Suasana Toko (Variabel Independen) (X1)

Suasana toko adalah pendapat pelanggan
tentang-. kombinasi  darikarakteristik fisik
sepertiarsitektur, tata letak, pencahayaan,
warna, suhu. ruangan,music serta.aroma yang
secaramenyeluruhdigunakan Kopi Janji Jiwa
untuk membangun kesan dan menarik para
pelanggan. Adapun indikator-indikator untuk
mengukur  variabel Suasana Toko dalam
penelitian«ini mengacu pada Berman dan
Evans (2010), yaitu:
a. Store Exterior (Bagian Luar Toko),
yaitu desain bagian paling luar.
b. General Interior (Bagian Dalam
Toko), yaitu desain didalam ruangan.
c. Store Layout (Tata Letak Toko), yaitu
penataan fisik, barang-barang dijual
hingga perlengkapan toko.



d. Interior Display, yaitu penataan dari
pajangan barang-barang yang dijual.

Pengalaman Merek (Variabel Independen)
(X2)

Pengalaman  merek  adalah  pendapat
pelanggan tentang sensasi, perasaan, kognisi
dan tanggapan yang ditimbulkan oleh.merek
Kopi Janji Jiwa. Pengalaman merek dapat
dirasakan secara langsung maupun tidak
langsung oleh konsumen pada’ saat merek
Kopi Janji Jiwa dipasarkan.Adapun dimensi
untuk mengukur pengalaman merekmengacu
pada Brakus et al. 'dalam Han et-al (2020),
yang digunakansebagai variabel-bebas dalam
penelitian ini, yaitu:
a.. Sensory-Experience (X2.a)
Sensory Experience meliputi visual;
audio, ;aroma dan titik sentuhyang
berfungsi sebagai isyarat nyata bagi
kensumen.
b. Affective Experience(X2.b)
Affective 'Experience yang - terkait
kemampuan merek untuk
menimbulkan perasaan-dan-sentimen,
yang menandakan . emosi  melalui
pengalaman keseluruhan merek
c.  Intellectual Experience(X2.c)
Intellectual . Experience. yang-terkait
rangsangan. pemikiran produktif dan
keingintahuan, yang. memicu_ makna
dan membantu menghindari
kebosanan saat kontak dengan merek.
d. Behavioral Experience(X2.d)
Behavioral Experience yang
merupakan  perilaku melibatkan
jasmani konsumen saat berinteraksi
dengan merek.

Harga (Variabel Independen) (X3)

Harga adalah pendapat pelanggan tentang
sejumlah uang yang dibebankan Kopi Janji
Jiwa kepada pelanggan dalam pembelian

produk kopi sesuai dengan yang ditetapkan.
Adapun indikator yang digunakan dalam
variabel hargamengacu pada Kotler dan
Armstrong (2013), yaitu:

a. Keterjangkauan harga

b. Kesesuaian harga dengan kualitas
produk

¢.~Daya saing harga

d. Kesesuaian harga dengan manfaat

Kepuasan Pelanggan (Variabel Dependen)

(Y)

Kepuasan. pelanggan: _adalah. pendapat
pelanggan ‘tentang perasaan senang atau
kecewa yang muncul setelah.-membandingkan
kinerja atau 'hasil, produk ~Kopi Janji. Jiwa
terhadap kinerja atauhasil yang-diharapkan.
Adapun indikator yang. digunakan dalam
variabel kepuasan'pelanggan mengacu pada
Kotler (2009) dalam Safitrivdkk (2017), yaitu:
Produk sesuai harapan konsumen.

Perasaan senang saat membeli.

Menikmati produk yang dijual.

Menyukai produk yang disajikan.
Akan..merekomendasikan kepada orang
lain.

SAINE SRS

Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan
Sampel

Populasi

Populasi ‘adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas -dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan.oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2016). Populasi dalam penelitian ini adalah
Pelanggan Kopi Janji Jiwa.

Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi



(Sugiyono, 2016). Karena populasi tidak
diketahui  jumlahnya maka penelitian
dilakukan dengan menarik sampel sebagai
responden  penelitian.  Sampel  dalam
penelitian ini adalah Pelanggan Kopi Janji
Jiwa yang sesuai kreiteria. Pengambilan
sampel dilakukan menggunakan rumus
berikut ini:
n=[Za27
E
n=[1.96
0,20
n= 96,04
Keterangan:
N : Ukuran Sampel
Zal2 . Nilarstandar daftar luar normal
standar bagaimana tingkat
kepercayaan (a) 95%
E : Tingkat Ketetapan yang digunakan
dengan = mengemukakan besarnya
error maksimum secara 20%
Berdasarkan perhitungan diatas, maka jumlah
sampel yang digunakan adalah™ 96,04
responden dan akan. dilakukan pembulatan
menjadi 100.

Teknik Pengambilan Sampel

Pada “penelitian .ini teknik. pengambilan
sampel yang diambil adalah teknik purposive
sampling “yaitu teknik  penentuan sampel
dengan pertimbangan atau Kriteria“tertentu
(Sugiyono, 2016). Kriteria responden dalam
penelitian ini adalah:

1. Berusia minimal 19tahun, Kkarena
dianggap telah mampu memberikan
penilaian terhadap suatu objek.

2. Pernah  mengunjungi outlet dan
membeli Kopi Janji Jiwa di Surabaya,
Ponorogo dan Madiun minimal satu
kali dalam 1 tahun terakhir.

Data dan Metode Pengumpulan Data
Data

Penelitian ini menggunakan sumber data
primer yaitu data yang diperoleh langsung
dari sumbernya. Data primer merupakan data
yang diperoleh dengan survey lapangan yang
menggunakan semua metode pengumpulan
data original“(Kuncoro, 2013). Data primer
dalam penelitian “ini diperoleh  melalui
kuesioner (daftar pernyataan) yang dibagikan
kepada responden yang disusun berdasarkan
variabel yang telah _ditentukan dengan
menyediakan jawaban alternatif.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan-.data ‘yang. digunakan
dalam penelitian="ini dengan._menggunakan
kuesioner. Metode penyebaranKuesioner,
yaitu cara pengumpulan data dengan
memberikan seperangkat daftar
pernyataanuntuk dijawab oleh para responden
(Sugiyono, 2016). Teknik' pengumpulan data
int dipilih dengan . harapan memperoleh
informasi.yang. relevan dengan permasalahan
yang dikaji -dan . mempunyai derajat
keakuratan yang tinggi. ~Kuesioner = yang
disebarkan kepada responden terbagi menjadi
dua yaitu:

1. Kuesioner
responden
Kuesioner ini-bertujuan untuk mengetahui
karakteristik responden yang meliputi,
jenis ‘kelamin, ~umur, pekerjaan dan
pendapatan:

2.-Kuesioner variabel penelitian
Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui
gambaran deskriptif jawaban responden
terkait variabel yang digunakan dalam
penelitian ini yang meliputi yaitu Suasana
Toko, Dimensi Pengalaman Merek, Harga
dan Kepuasan Pelanggan.

gambaran karakteristik



Kuesioner disusun dengan menggunakan Analisis  Deskriptif Variabel Sensory

Google Forms dan kemudian peneliti Experience (X2.a)

menyebarkan melalui sosial media seperti Tabel 2

Whatsapp dan Instagram. Dalam Google TANGGAPAN RESPONDEN PADA VARIABEL
Forms peneliti memberikan pertanyaan SENSORY EXPERIENCE(X2.2)

bahwa responden yang mengisi Kuesioner x2al | - | 1 |19 | 52 | 28 | 100 | 407 | Setuju
perp.ah_mengunjungl outlet dan membellKgpl xoaael - 1| 13| aa |42 | 100 | a2y | Sanoat
Janji Jiwa di Surabaya, Ponorogo.dan Madiun Setuju
nimal satu Kali dalam 1 tahtn terakhi X283 | - 190,26 | 49 [ 34 [ 100 | 416 | Setuju
minimal satu kall dafam St teraknir. Rata-rata Keseluruhan 4,17 | Setuju

Analisis Deskriptif VVariabel Suasana T.oko

(X1) Berdasarkan Tabel 2 di atas menunjukkan
1

bahwa pada .variabel Sensory Experience

(X2:a) mayoritas jawaban dari 100 responden
TANGIEAPAN RESFONDENRADA yang merupakan. pelanggan. Kopi Janji Jiwa

VARIABELSUASANATOKO (X1) menyatakan < sangat setuju pada Indikator

X1.1 B = L2547 281 100 | 4,03 Jiwa cukup kuat dipendengaran.saya” yang

Tabel'1

Setuju
X12 - 274,19 | 45 1°34 1 100 | 4,111 Setuju memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,27
x13 | - Yol 10|s5 [ 35| 100 | 425 :?iit dengan.nilai standar deviasi sebesar 0,723.
X14 1 T 21| 487030 | 100 | 406 | Setuju Mengamati hasil tersebut, maka-mayoritas
X15 1 - |20 [81 | 28 | 100 | 406 | Setuju dari 100 responden  rata-rata memberikan
Rata-rata Keseltuhan A, 10suSetuju jawaban Kuesioner “Sangat Setuju” (dalam

interval kelas 4,21 < 5,00), sedangkan secara
keseluruhan pernyataan ' variabel Sensory
Experience (X2.a) mendapat nilai rata-rata
4,17 yang berarti responden memberikan
penilaian setuju.

Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa pada
variabel Suasana . Toko (Xa)-mayoritas
jawaban dari 100 responden:yang merupakan
pelanggan Kopi Janji Jiwamenyatakan sangat
setuju padaindikater X1.3 dengan pernyataan

“Kopi Ygnii JRgNgiliki Pagarnganayang Analisis-. Deskriptif \ariabel ~Affective

mer_1ar|k_ yang  memiliki mla_l _rata-rata Experience (X2.b)

tertinggi sebesar 4,25. dengan. nilai standar

deviasi sebesar 0,626. . Mengamati= hasil Tabel 3

tersebut, maka mayoritas dari 100 responden TANGGAPAN RESPONDEN/PADA VARIABEL

rata-rata memberikan jawaban = kuesioner ARFECTIVE EXPERIENCE (X2.b)

5,00), sedangkan  secara “keseluruhan X201 | - 1 | 19 | 56 | 24 | 100 | 403 | Setuju

pernyataan variabel Suasana Toko (X1) X2.02 - 1 [ 17 |52 30| 100 | 411 | Setuju

mendapat nilai rata-rata 4,10 yang berarti X2.b3 | - 4 [ 20|59 )17 | 100 | 389 | Setuju
Rata-rata Keseluruhan 4,01 Setuju

responden memberikan penilaian setuju.

Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa pada

variabel  Affective  Experience  (X2.b)

mayoritas jawaban dari 100 responden yang

merupakanpelanggan Kopi Janji Jiwa yang

memberikan penilaian setuju pada indikator
10



X2.b2 dengan pernyataan “Kopi Janji Jiwa Analisis Deskriptif Variabel Behavioral

menarik bagi saya” yang memiliki nilai rata- Experience (X2.d)

rata tertinggi sebesar 4,11 dengan nilai Tabel 5

standar deviasi sebesar 0,709. Mengamati TANGGAPAN RESPONDEN PADA
hasil tersebut, maka mayoritas dari 100 VARIABEL BEHAVIORAL EXPERIENCE
responden rata-rata memberikan jawaban (X2.d)

kuesioner “Setuju” (dalam interval kelas 3,41 _
< 4,20), sedangkan secara keseluruhan

X2.d1 1 2 20 | 52 | 25 | 100 3,98 Setuju

pernyataan variabel Affective .Experience X2.d2 | 4 75| 21| 46 | 24 | 100 | 381 | Sewju
(X2.b) mendapat nilai rata-rata 4,01 yang x2d3 | 2 | 11 [16.] 48 | 23| 100 | 3,79 | Setuju
berarti responden juga memberikan. penilaian Rata-rata Keselurtian 386 | Setuju
setuju.

Tabel 5°di atas menunjukkan bahwa pada
variabel Behavioral = Experience (X2.d)
mayaritas jawaban dari 200 responden yang
Tabel 4 merupakan. pelanggan Kopi Janji Jiwa yang

TANGGAPAN RESPONDEN PADA VARIABEL memberikan-penilaian setuju _pada indikator
INTELLECTUAL EXPERIENCE (X2.c) X2.d1 dengan_pernyataan “Saya menikmati
mengobrol ketika di Kopi Janji Jiwa” yang
memiliki nilai rata-rata, tertinggi sebesar 3,98

Analisis Deskriptif Variabel Intellectual
Experience (X2.c)

X2.cl 25 | 80 3,91 | Setuju

X2.02 30 [ 37 |28 | 100 | 387 |'Sewju dengan nilai standar deviasi sebesar 0,791.

WA~ |w

X2.c8 38.[ 38 19| 100 | 369 | Setuju Mengamati hasil tersebut, maka..mayoritas

1
2

X2.c4 | 3 3 | 341387 22| 100 | 373 | Setuju dari 100 responden’ rata-rata memberikan
R

ata-rata KegTgdlag e 118 jawaban-kuesioner “Setuju” (dalam interval
kelas 3,41 < 4,20), sedangkan secara
keseluruhan-pernyataan Vvariabel Behavioral
Experience (X2.d) mendapat nilai rata-rata
3,86 yang berarti responden juga memberikan
penilaian setuju.

Tabel 4 di atas menunjukkan bahwa pada
variabel Intellectual " Experience (X2.c)
mayoritas jawaban dari 100" responden yang
merupakan pelanggan. Kopi Janji Jiwa yang
memberikan  penilaian Setuju pada indikator

X2.c1 dengan peryataan “Kopi_Janji-Jdiwa Analisis DesKriptif Mariabel Harga(X3)

adalah merek yang menganggap .rasa /itu

penting” yang memiliki. nilai “rata-rata Tabel 6

tertinggi sebesar 3,91 dengan nilai; standar TANGGAPAN RESPONDEN PADA
deviasi sebesar ©0,767. Mengamati hasil VARIABEL HARGA (X3)

tersebut, maka mayoritas dari 100 responden _
rata-rata memberikan jawaban Kuesioner _
“Setuju” (dalam interval kelas 34195.4.20), |t 20 oo S
sedangkan secara keseluruhan pernyataan X3.3 1 10 | 28 | 48 | 13 | 100 | 3,62 | Setuju
variabel Intellectual Experience (X2.c) X3.4 - 4 |31]44]21] 100 | 382 | Setuju
mendapat nilai rata-rata 3,80 yang berarti Rata-rata Keseluruhan 380 | Setju

responden juga memberikan penilaian setuju. Tabel 6 di atas menunjukkan bahwa pada

variabel Harga (X3) mayoritas jawaban dari
100 responden yang merupakan pelanggan
Kopi Janji Jiwa yang memberikan penilaian
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setuju pada indikator X3.2 dengan pernyataan
“Harga Kopi Janji Jiwa sesuai dengan kualitas
produk” yang memiliki nilai rata-rata tertinggi
sebesar 3,89 dengan nilai standar deviasi
sebesar 0,695. Mengamati hasil tersebut,
maka mayoritas dari 100 responden rata-rata
memberikan jawaban kuesioner “Setuju”
(dalam interval kelas 3,41 < 4,20), sedangkan
secara keseluruhan pernyataan variabel Harga
(X3) mendapat nilai rata-rata 3,80 yang
berarti responden juga memberikan. penilaian
setuju.

Analisis Deskriptif  Variabel
Pelanggan ()

Kepuasan

Tabel 4.7
TANGGAPAN RESPONDEN PADA
VARIABELKEPUASAN PELANGGAN (Y)

Y1 2 | 28] 46 24| 100 | 3,92 | Setuju
Y2 3 |30 ]41]26] 100 [ 390 | Setuju
Y3 1 [ 28|52 |24 100 | 399 | Setuju
Y4 3 |22 [ 41134 100 | 406 | Setuju
Y5 3 | 227146 |29 | 100 | 401 | Setuju
Rata-rata Keseluruhan 3,98 | Setuju

Tabel 7 di atas.. menunjukkan bahwa

mayoritas 100 responden-yang membeli Kopi
Janji Jiwa memberikan jawaban setuju (dalam
interval ‘kelas 3,41 < 4,20) atas indikator Y4
dengan pernyataan “Saya menyukai produk
Kopi Janji Jiwa” yang memiliki nilai rata-rata
tertinggi sebesar. 4,06 dengan ‘nilai  standar
deviasi sebesar 0,827, sedangkan secara
keseluruhan pernyataan.. variabel  Kepuasan
Pelanggan (YY) mendapat nilai.rata-rata 3,98
yang berarti responden memberikan penilaian
setuju.

Pengujian Hipotesisi

Analisis statistika yang digunakan untuk
menjawab permasalahan pada penelitian
dengan menggunakan alat uji statistik. Hasil
pengolahan data setelah dilakukan pengujian
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model dengan menggunakan Warm PLS,
sehingga dapat dianalisis sesuai dengan
output PLS.

Uji ini  digunakan untuk mengevaluasi
hubungan antar konstruk laten seperti yang
telah  dihipotesiskan  dalam  penelitian,
berdasarkan output PLS, didapatkan gambar
sebagai.berikut:

X1

X12  07is
*07947
X13  40783-
0692
Xi4 0700 ~
-
xX1.5

w21 |, 0.38% \
0801 _ \
X020 +0Er3- | . \ v
0757 —— O\ E
X223 0240 ™ 3 D‘SDB, v2
i —— 0848
preee ) Foss0s  v3
experience — Fosa
23 P22 e 7 nBoo Y4
"0, " 7 “a
o — Kepuasan
- / pelanggan v
~ [

K34 Harga (x3)

Gambar 2::Model Penelitian PLS

PEMBAHASAN

Pengaruh < Suasana .= Toko terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil
bahwa Suasana Toko berpengaruh tidak
signifikan = terhadap Kepuasan Pelanggan,
karena nilar T statistik sebesar 0.318 yang
berarti lebih-"kecil dari 1,96, yang berarti
Kepuasan Pelanggan belum tentu dapat
dipengaruhi oleh Suasana Toko yang
dirasakan oleh pelanggan. Arah pengaruh
kedua variabel adalah negatif yang berarti
semakin baik suasana toko maka akan
semakin menurun kepuasan pelanggan,

namun pengaruh tersebut tidak signifikan.



Tidak signifikannya pengaruh suasana toko
terhadap  kepuasan  pelanggan  dapat
dikarenakan tidak semua cabang Kopi Janji
Jiwa memiliki tempat untuk menikmati kopi
di tempat (dine in) melainkan hanya dapat
dibeli untuk takeaway. Hal ini yang dapat
menjadi  kemungkinan pelanggan merasa
bahwa suasana toko tidak begitu penting
dalam meningkatkan kepuasan.-pelanggan
tersebut  sehingga menyebabkan  tidak
berpengaruhnya suasana toko . terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini berarti hipotesis
yang berbunyi “Suasana. toko berpengaruh
signifikan . positif. terhadap  kepuasan
pelanggan Kopi Janji Jiwa”,” dinyatakan
diterima.

Hasil ini tidak sejalan’'dengan teori.yang
dikemukakan.oleh Levy & Weitz (2012:491)
bahwa store ' atmasphere bertujuan untuk
mempengaruhi pelanggan untuk melakukan
pembelian dan memberikan kepuasan. Hasil
dalam penelitian “ini_juga menolak " temuan
dalam penelitian. 'yang dilakukan  oleh
Isnandari dan Sunarti - (2018) menemukan
adanya pengaruh ' yang ' signifikan antara
variabel store atmosphere terhadap variabel
kepuasan konsumen.. Hal ini juga tidak
mendukung hasil penelitian Safitri dkk (2017)
yang juga membuktikan “hahwa store
atmosphere berpengaruh. signifikan .terhadap
kepuasan kensumen. ‘semakin-baik.. store
atmosphere yang ditawarkan.maka kepuasan
konsumen akan semakin tinggi.

Pengaruh Sensory EXperience “terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil
bahwa Sensory Experience berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan, karena nilai T
statistik sebesar 3.315 yang berarti lebih besar
dari 1,96, yang berarti Kepuasan Pelanggan
dapat dibentuk dengan adanya Sensory
Experience yang baik. Pengaruh kedua
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variabel tersebut adalah positif yang berarti
semakin baik Sensory Experiencemaka akan
semakin tinggi kepuasan pelanggan. Hal ini
berarti hipotesis yang berbunyi “Sensory
experience berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji
Jiwa”, dinyatakan diterima.

Dalamhasil pengujian hipotesis dibuktikan
bahwa sensory.. experience berpengaruh
signifikan. terhadap . kepuasan pelanggan
secara signifikan dengan._ pengaruh yang
positif. Pengaruh positif ini dapat diartikan
bahwa tingginya: Sensery experienceyang
dirasakan pelanggan® maka akan. memicu
kepuasan pelanggan yang semakin meningkat.
Hasil ini sejalan dengan temuan Han et al
(2020) yang menemukan sensory experience
merupakan faktor. penting dalam pengalaman
merek  pelanggan’ yang kemudian dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Karena. . pengalaman - sensorik  biasanya
melibatkan indra ‘manusia, yang meliputi
visual, auditori, penciuman, dan sentuhan,
sumber-daya harus dialokasikan untuk
meningkatkan suasana kedai kopi.
Kebersihan, pencahayaan, suhu, musik, warna
dan aroma ' yang. menarik bagi Indera
pelanggan harus dijaga secara konsisten untuk
menciptakan ~suasana yang nyaman. Jenis
investasi.ini® dapat merangsang visual
pelanggan dan indra lainnya, yang mendorong
pengalaman sensorik yang positif (Han et al,
2020).

Berdasarkantemuan yang dibuktikan pada
penelitian ini, dibuktikan bahwa sensory
experience mampu mempengaruhi kepuasan
pelanggan dengan signifikan secara positif.
Hal ini dapat diartikan apabila Kopi Janji Jiwa
ingin meningkatkan kepuasan pelanggan
maka sangat penting bagi pihak Kopi Janji
Jiwa untuk menciptakan sensory experience
yang lebih baik.



Pengaruh Affective Experience terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil
bahwa Affective Experience berpengaruh
tidak  signifikan  terhadap  Kepuasan
Pelanggan, karena nilai T statistik sebesar
1.789yang berarti lebih kecil dari 1,96, yang
berarti Kepuasan Pelanggan belum tentudapat
dipengaruhi oleh Affective .Experience yang
dialami oleh pelanggan:”Arah pengaruh kedua
variabel adalah positif yang-berarti ‘semakin
baik affective experience.maka akan semakin
meningkat .~ kepuasan * pelanggan, namun
pengaruh tersebut tidak signifikan. Hal ini
berarti ‘hipotesis' yang berbunyi- “Affective
experience berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan pelanggan Kopi ..Janji
Jiwa”, dinyatakan tidak diterima.

Pengaruh Intellectual Experience terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil' penelitian didapatkan. hasil
bahwa Intellectual Experience berpengaruh
tidak  signifikan. = “terhadap. . Kepuasan
Pelanggan, karena' nilai T statistiksebesar
0.010yang berarti lebih kecil dari 1,96, yang
berarti Kepuasan Pelanggan belum tentudapat
dipengaruhi oleh Intellectual Experience yang
dialami aleh pelanggan. Arah pengaruh-kedua
variabel adalah positif. yang berarti semakin
baik intellectual experience 'maka. akan
semakin meningkat kepuasan. . pelanggan,
namun pengaruh tersebut tidak signifikan. Hal

ini  berarti  hipotesis«. yang - berbunyi
“Intellectual Experience berpengaruh
signifikan  positif ~ terhadap  kepuasan

pelanggan Kopi Janji Jiwa”, dinyatakan tidak
diterima.
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Pengaruh Behavioral Experience terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil
bahwa Behavioral Experience berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan, karena nilai T
statistik sebesar 2.129 yang berarti lebih besar
dari 1,96, yang berarti Kepuasan Pelanggan
dapatdibentuk dengan adanya Behavioral
Experience yang_ baik. Pengaruh kedua
variabel tersebut adalah positif yang berarti
semakin baik ‘Behavioral. Experience maka
akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. Hal
ini ..Dberarti  hipotesiss yang.  berbunyi
“Behavioral Experience berpengaruh
signifikan = _pesitif  terhadap  kepuasan
pelanggan “Kopi Janji Jiwa”, dinyatakan
diterima.

Dalam hasil pengujian_hipotesis dibuktikan
bahwa behavioral “experience. berpengaruh
signifikan terhadap. . kepuasan....pelanggan
secara.signifikan dengan pengaruh yang
positif.-Pengaruh positif ini dapat diartikan
bahwa tingginya behavioral experience yang
dirasakan-pelanggan maka akan memicu
kepuasan pelanggan.yang semakin meningkat.
Berdasarkan temuan yang dibuktikan pada
penelitian ini, dibuktikan bahwa behavioral
experience mampu mempengaruhi kepuasan
pelanggan dengan signifikan secara positif.
Hal ini dapat diartikan apabila Kopi Janji Jiwa
ingin ~meningkatkan kepuasan pelanggan
maka sangat penting bagi-pihak Kopi Janji
Jiwa = cuntuk menciptakan  behavioral
experienceyang lebih baik.

Pengaruh Harga
Pelanggan

terhadap Kepuasan

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan hasil
bahwa Harga berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan, karena nilai T statistik sebesar
2.920 yang berarti lebih besar dari 1,96, yang
berarti kepuasan pelanggan dapat dibentuk



dengan adanya harga yang sesuai dengan
harapan pelanggan. Pengaruh kedua variabel
tersebut adalah positif yang berarti semakin
sesuai harga yang ditawarkan maka akan
semakin tinggi kepuasan pelanggan. Hal ini

berarti hipotesis yang berbunyi ‘“Harga
berpengaruh  signifikan positif  terhadap
kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa”,

dinyatakan diterima.

Dalam hasil pengujian hipotesis .dibuktikan
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan secara signifikan dengan
pengaruh yang positif.“Pengaruh positif ini
dapat diartikan bahwa “kesesuaianhargayang
dirasakan pelanggan dibandingkan dengan
pesaing sejenis maka akan memicu kepuasan
pelanggan yang semakin meningkat. Hal.ini
sejalan dengan teori Kotler dan Armstrong
(2014) yang menyatakan bahwa harga yang
terlalu tinggl dapat ‘mengakibatkan tidak
timbulnya permintaan, akan tetapi bila harga
terlalu rendah, “perusahaan tidak dapat
menghasilkan keuntungan.

Berdasarkan temuan yang dibuktikan pada
penelitian ini, dibuktikan. “bahwa harga
mampu mempengaruhi' kepuasan pelanggan
dengan signifikan secara positif. Hal ini dapat
diartikan apabila’. Kopi Janji. Jiwa-ingin
meningkatkan kepuasan . pelanggan maka
sangat penting bagi pihak. Kopi Janji Jiwa
untuk memperhatikan penentuan harga yang
dapat bersaing ‘dengan kompetitor  sejenis
lainnya.

Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Isnandari
dan Sunarti (2018) yang menemukan adanya
pengaruh yang signifikan antara variabel
Harga  terhadap  variabel Kepuasan
Konsumen. Temuan dalam penelitian ini juga
mendukung hasil penelitian Safitri dkk (2017)
yang menunjukkan bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen,
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artinya semakin baik harga yang ditawarkan
maka kepuasan konsumen akan semakin

tinggi.
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh,
maka dapat diambil beberapa kesimpulan
berikut.ini:

1. Suasana Toko memiliki pengaruh namun
tidak _ signifikan.. terhadap Kepuasan
Pelanggan di Kopi Janji Jiwa. Hal ini
menunjukkan  bahwa suasana toko yang
nyaman belum tentu dapat meningkatkan
kepuasan-. pelanggan.” Hal “ini dapat
dikarenakan tidak semua gerai Kopi Janji
Jiwa menyediakan tempat untuk dine-in.

2. Sensory Experience memiliki-dampak yang
signifikan terhadap_peningkatan Kepuasan
Pelanggan di Kopi, Janji Jiwa. Hal ini
menandakan ketika pengalaman. sensori
pelanggan baik maka kepuasan.pelanggan
tersebut juga akan meningkat.

3. Affective: Experience memiliki pengaruh
namun tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggandi -Kopi_Janji Jiwa. Hal ini
menunjukkan bahwa affective experience
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

4. Intellectual Experience memiliki pengaruh
yang. tidak- signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan-di Kopi Janji Jiwa. Hal ini
menunjukkan ketika pengalaman
intelektual pelanggan baik maka belum
tentu akan- dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan tersebut.

5. Behavioral Experience  berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan di Kopi
Janji Jiwa. Hal ini  menunjukkan
pengalaman behavioral yang dimiliki
pelanggan seperti pengalaman
menggunakan layanan delivery online dan
pengalaman mengobrol di tempat dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.



6. Harga berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan di Kopi Janji Jiwa. Hal ini
menunjukkan bahwa kesesuaian harga
yang ditentukan oleh Kopi Janji Jiwa dapat
mendorong kepuasan pelanggan. Dengan
kata lain, semakin sesuai harga yang
ditawarkan dengan harapan pelanggan
maka akan semakin puas pelanggan dalam
membeli produk Kopi Janji Jiwa:

Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil analisa”. yang telah
dilakukan, penelitian ini memiliki
keterbatasan sehingga-hasil penelitian yang
dicapai - belums, memberikan ~hasil yang
memuaskan. /Adapun beberapa Keterbatasan
dalam penelitian-ini adalah:

1. Keterbatasan penelitian ini mengarah pada
pengumpulan | data. saat melakukan
penyebaran kuesioner yang dilakukan
secara daring. dengan melalul = google
forms, dikarenakan adanya pandemi yang
membatasi pengunjung cafe atau kedai
kopi. Selain itu, peneliti yang berada di
Ponorogo  maka . pengumpulan....data
dilakukan hanya dengan menyebarkan link
google form melalui.WhatsaApp.

2. Keterbatasan “.lain dikarenakan . masa
pandemi yang menyebabkan peneliti-tidak
dapat “kembali = ke Surabaya, maka
pengumpulan data  ditambahkan-.dengan
mengambil responden Kopi Janji Jiwa di
Ponorogo dan Madiun untuk memenuhi
jumlah sampel yang masih kurang:

Saran

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan
yang dilakukan, peneliti  memberikan
beberapa saran yang dapat memberikan
kontribusi untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan serta bagi penelitian selanjutnya.
Adapun saran-saran tersebut adalah sebagai
berikut:
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4. Intellectual

1. Diharapkan Kopi Janji Jiwa untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
memperbaiki suasana toko yang lebih baik,
mengingat suasana toko tidak berpengaruh
signifikan yang kemungkinan disebabkan
oleh tidak semua janji jiwa menyediakan
tempat untuk dine-in. Dalam hal ini
sebaiknya Kopi Janji  Jiwa lebih
memperhatikan Pintu masuk utama yang
didesain lebih. luas agar memudahkan
keluar masuk pelanggan.

2. Diharapkan agar KopiJanji Jiwa dapat
meningkatkan Sensory Experience
khususnya pada pemberian kesan kuat
pada - indera. penglihatan yang dapat
dilakukan® dengan memberikan “dekorasi
yang menarik.

3."Diharapkan agar. Kopi Janji..Jiwa dapat
memperbaiki -Affective Experience Yyang
lebih. baik. Mengingat tidak® adanya
pengaruh signifikan Affective
Experienceterhadap kepuasan pelanggan,
namun  perlu untuk memperbaikinya
dengan menciptakan kesan positif kepada
pelanggan yang-dapat dilakukan dengan
memberikan pelayanan yang baik.

Experienceyang tidak
berpengaruh_signifikan terhadap kepuasan
pelanggan,” maka = perlu dilakukan
perbaikan.pada indikator yang dianggap
masih- kurang, yaitu memicu Kketerikatan
yang kuat terhadap Kopi Janji Jiwa. Hal ini
dapat dilakukan dengan terus
mengutamakan kualitas rasa kopi yang
baik.

5.-Diharapkan-agar Kopi Janji Jiwa dapat
meningkatkan  Behavioral  Experience
dengan meningkatkan pengalaman
pelanggan dalam layanan delivery melalui
adanya kemudahan dalam pemesanan
online yang tidak hanya melalui ojek
online  melainkan  juga  pemesanan
langsung melalui whatsapp atau website.



6. Diharapkan agar kedepannya Kopi Janji
Jiwa dapat memperbaiki penentuan harga
dengan terus melakukan monitoring
terhadap harga-harga yang ditentukan oleh
pesaing sejenis dan juga membandingkan
dengan kualitas yang ditawarkan, sehingga
Kopi Janji Jiwa dapat menentukan harga
yang bersaing dengan pesaing lainnya.

7. Diharapkan penelitian selanjutnya yang
ingin meneliti dengan.topik yang sama
supaya dapat _menggunakan:. ‘variabel
lainnya yang dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan _pelanggan. sehingga dapat
mengembangkan.._hasil = penelitian. yang
telah diperolah dalam penelitian ini.
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