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BAB V

PENUTUP

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.

Sensory - Experiencememiliki 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.

Affective Experiencememiliki pengaruh namun tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan di-Kopi Janji Jiwa. Hal ini menunjukkan bahwa
affective experiencebelum tentu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Intellectual Experiencememiliki 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.

Behavioral Experience berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Kopi

Janji Jiwa. Hal ini menunjukkan pengalaman behavioral yang dimiliki
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pelanggan seperti pengalaman menggunakan layanan delivery online dan
pengalaman mengobrol di tempat dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Kopi Janji Jiwa. Hal
ini menunjukkan bahwa kesesuaian harga yang ditentukan oleh Kopi Janji
Jiwa dapat memicu 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 belum 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
melalui 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.

. Keterbatasan lain dikarenakan masa pandemi yang menyebabkan peneliti

tidak dapat kembali ke Surabaya, maka pengumpulan data
ditambahkandengan mengambil responden Kopi Janji Jiwa di Ponorogo

dan Madiun untuk memenuhi jumlah sampel yang masih kurang.
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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:

1.

Diharapkan Kopi Janji Jiwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan memperbaiki suasana toko yang lebih baik. Kedepannya agar Kopi
Janji Jiwa dapat memperbaiki yang masih kurang seperti pintu masuk
utama yang didesain lebih luas agar memudahkan keluar masuk
pelanggan.

Diharapkan  agar Kopi Janji Jiwa dapat meningkatkanSensory
Experiencekhususnya pada pemberian kesan kuat pada indera penglihatan.
Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan dekorasi yang menarik dan
memberikan kesan yang warm serta nyaman.

Diharapkan = agar Kopi Janji- Jiwa ~dapat memperbaiki Affective
Experienceyang lebih baik. Kedepannya agar Kopi Janji Jiwa dapat
menimbulkan perasaan bahagia kepada pelanggan. Untuk menciptakan hal
tersebut sebaiknya Kopi Janji Jiwa dapat memberikan pelayanan yang
terbaik dengan memberikan pelatinan kepada karyawan cara melayani
konsumen dengan baik.

Pada Intellectual Experiencedapat dilakukan perbaikan pada indikator

yang dianggap masih kurang, yaitu memicu keterikatan yang kuat terhadap
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Kopi Janji Jiwa. Kedepannya diharapkan agar Kopi Janji Jiwa dapat terus
mempertahankan dan meningkatkan kualitas kopi baik dengan melakukan
kontrol terhadap kualitas (quality control) bahan baku kopi serta
memperhatikan pengolahan kopi yang lebih berkualitas dengan
memastikan proses produk yang sesuai SOP.

Diharapkan agar Kopi Janji Jiwa dapat meningkatkan Behavioral
Experience dengan meningkatkan ~pengalaman pelanggan dalam
menggunakan Kopi Janji Jiwa sebagai tempat belajar atau bekerja.
Kedepannya diharapkan agar Kopi Janji Jiwa dapat meningkatkan tempat
yang lebih nyaman dengan meng-upgrade konsep tempat lebih cenderung
pada co-working spaceyang menyediakan tempat yang hening agar dapat
digunakan sebagai tempat belajar atau bekerja yang nyaman.

Diharapkan agar kedepannya Kopi Janji Jiwa dapat memberikan harga
lebih murah daripada pesaing. Kedepannya agar 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 lebih murah dengan pesaing lainnya.
Diharapkan penelitian selanjutnya yang ingin meneliti dengan topik yang
sama supaya dapat menggunakan variabel lainnya yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan sehingga
dapatmengembangkan hasil penelitian yang telah diperolah dalam

penelitian ini.
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