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BAB V 

PENUTUP 

 

Bab ini akan menjelaskan kesimpulan dari hasil data yang sudah dilakukan oleh 

peneliti pada bab sebelumnya. Selain itu, pada bab ini juga akan menyajikan 

implikasi manajerial yang dapat digunakan sebagai pertimbangan perusahaan untuk 

meningkatkan daya tarik produknya dan terdapat keterbatasan penelitian pada 

penelitian ini dan saran yang bisa dilakukan untuk penelitian selanjutnya. 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang telah dilakukan oleh peneliti, 

didapatkan bahwa keseluruhan responden pada penelitian ini berjumlah 325 

responden, dengan didominasi oleh responden perempuan berjumlah 254 

responden, sedangkan responden laki-laki berjumlah 71 responden. Dari 325 

responden, usia yang mendominasi pada penelitian ini adalah responden yang 

berusia 18-25 tahun dengan jumlah responden sebanyak 292 responden.  

Pada penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation 

Modelling (SEM) yang diolah menggunakan aplikasi SmartPLS. Hasil 

keseluruhan penelitian ini menunjukkan hasil yang baik, seluruh variabel yang 

diteliti yaitu kualitas layanan, kualitas produk, harga, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan telah diuji melalui analisis mean aritmatik dan memberikan 

hasil yang sangat baik. Pada tahap pengujian goodness of fit menilai outer model 

maupun goodness of fit menilai inner model, hasil yang didapat melewati syarat 

dan ketentuan yang sudah ditetapkan dalam sebuah teori, sehingga semua 

hipotesis pada penelitian ini diterima dan didukung dengan penjelasan sebagai 

berikut: 

1. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan coffee shop Kopi 

Kenangan. Hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai p-value sebesar 

0,004 < 0,05, sehingga pada hipotesis ini diterima dan didukung. 

 

 



76 
 

2. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan coffee shop Kopi 

Kenangan. Hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai p-value sebesar 

0,000 < 0,05, sehingga pada hipotesis ini diterima dan didukung. 

3. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel harga memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan coffee shop Kopi 

Kenangan. Hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai p-value 0,000 < 

0,05, sehingga pada hipotesis ini diterima dan didukung. 

4. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan coffee shop Kopi 

Kenangan. Hal ini dibuktikan dengan perolehan nilai p-value sebesar 

0,000 < 0,05, sehingga pada hipotesis ini diterima dan didukung. 

 

5.2 Implikasi Manajerial 

Manajerial implikasi dari pembahasan dan analisis hasil penelitian 

mengenai dampak kualitas layanan, kualitas produk, dan harga terhadap 

kepuasan konsumen serta loyalitas pelanggan diharapkan memberikan manfaat 

kepada pelaku bisnis coffee shop, terutama pemilik coffee shop Kopi Kenangan 

agar mendapatkan ulasan yang baik dari para pelanggan. Berikut implikasi 

manajerial yang dapat diterapkan, diantaranya:  

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas layanan, pihak Kopi 

Kenangan diharapkan dapat memberikan pelatihan dan pengembangan 

karyawan secara konsisten seperti memberikan layanan yang ramah, 

efisien, dan sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, konsep layanan 

perlu dikembangkan untuk tetap relevan dan menarik bagi pelanggan 

serta menyesuaikan dengan perkembangan tren pasar seperti outlet yang 

selalu bersih, ruang tunggu yang didesain nyaman, memberitahukan 

kepada pelanggan berapa lama waktu untuk menunggu, menyediakan 

ruangan atau fasilitas yang nyaman untuk pelanggan yang ingin bekerja 
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secara jarak jauh dengan akses jaringan Wi-Fi yang cepat dan suasana 

yang tenang. Terakhir, memantau secara rutin umpan balik dari pelanggan 

dan melakukan perbaikan berkelanjutan untuk memahami dan 

memastikan kebutuhan dan harapan pelanggan terpenuhi secara optimal. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas produk yang dijual, 

pihak Kopi Kenangan diharapkan dapat menjual produk minuman 

menggunakan bahan baku yang berkualitas, menggunakan kemasan yang 

baik, ramah lingkungan seperti gelas atau sedotan yang dapat didaur ulang 

dan bisa terurai secara alami yang terbuat dari bahan kertas atau bambu 

serta kemasan diusahakan tidak mudah tumpah, serta menyediakan menu 

yang inovatif sesuai dengan tren pasar seperti menyediakan snack berat 

seperti french fries agar pelanggan yang berkunjung tidak hanya 

disediakan roti. Dengan menyediakan lebih banyak pilihan menu dengan 

kualitas atau rasa yang baik membuat pelanggan tidak bosan dengan 

minuman dan makanan yang tersedia. Kopi Kenangan juga perlu terus 

menerus melakukan evaluasi terhadap umpan balik pelanggan untuk 

memahami kekurangan produk dan melakukan perbaikan yang 

diperlukan.  

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan melalui harga, pihak Kopi Kenangan diharapkan 

dapat memberikan promosi tidak hanya di offline store tetapi juga di 

online store agar pelanggan lebih tertarik membeli karena harga yang 

sesuai dengan keinginan dan harapan mereka. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, pihak 

Kopi Kenangan diharapkan dapat melatih staf untuk memberikan 

pelayanan yang lebih baik, memperhatikan kualitas bahan baku, 
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menyajikan produk yang dijual sesuai dengan harga yang ditetapkan, 

membuat inovasi pada menu minuman dan makanan agar lebih variatif 

dan tidak membosankan. Melalui strategi ini, coffee shop Kopi Kenangan 

dapat membangun loyalitas pelanggan yang kuat, dan mendapatkan 

rekomendasi positif dari pelanggan yang puas, yang pada gilirannya akan 

meningkatkan profitabilitas dan pertumbuhan bisnis. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam menyelesaikan penelitian ini, peneliti menemukan beberapa hal 

yang menjadi keterbatasan penelitian, yaitu sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas layanan kurang difokuskan ke lima dimensi yang ada 

yaitu bukti fisik (tangibility), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy), sehingga 

kurang mendapatkan informasi mengenai dimensi mana yang lebih 

menonjol pada coffee shop Kopi Kenangan. 

2. Masih terdapat variabel lain yang belum dicantumkan pada penelitian ini 

seperti pada variabel kepuasan pelanggan yang hanya memiliki pengaruh 

sebesar 52,7%, sedangkan masih terdapat variabel lain sebanyak 47,3% 

yang belum dicantumkan. Pada variabel loyalitas pelanggan yang 

memiliki pengaruh sebesar 46%, sedangkan masih terdapat variabel lain 

sebesar 54% yang belum dicantumkan. 

3. Penelitian ini hanya menguji 5 variabel yaitu kualitas layanan, kualitas 

produk, harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.  

 

5.4 Saran Penelitian Kedepan 

Berikut saran yang dirangkum oleh peneliti untuk penelitian 

selanjutnya, yaitu sebagai berikut: 

1. Diharapkan penelitian selanjutnya menggunakan lima dimensi yang ada 

pada variabel kualitas layanan agar mengetahui pada objek yang diteliti 

lebih fokus ke arah dimensi yang mana, agar perusahaan juga bisa 
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memperbaiki hal tersebut jika dirasa masih kurang baik pada kualitas 

layanannya. 

2. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat mengambil objek yang berbeda 

dari coffee shop Kopi Kenangan ataupun objek yang terkenal yang sudah 

sering diteliti, sehingga dapat lebih mudah mendapatkan responden 

untuk penelitian. 

3. Diharapkan pada penelitian selanjutnya kriteria responden dapat 

diperluas atau disesuaikan, agar data yang diperoleh dapat mendukung 

keberhasilan tujuan penelitian. 

4. Diharapkan adanya variabel tambahan lainnya yang mungkin juga 

mempengaruhi banyak hal dalam penelitian ini seperti suasana 

lingkungan, citra merek, agar dapat menemukan temuan-temuan yang 

lebih banyak lagi dan dapat menjelaskan lebih detail dan mendalam 

mengenai coffee shop. 

5. Diharapkan penelitian selanjutnya menggunakan variabel kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi karena kepuasan pelanggan dapat 

memberikan gambaran yang lebih lengkap dan akurat tentang bagaimana 

berbagai faktor mempengaruhi loyalitas melalui pengalaman dan 

persepsi pelanggan. 
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