BAB5
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini, penulis akan menyusun kesimpulan akhir dari penelitian yang sudah
dilakukan dan saran yang relevan sesuai dengan hasil penelitian yang sudah
dilakukan.

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan bahwa
kedua variabel penelitian yaitu kepuasan konsumen atas store atmosphere dan
kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap niat beli ulang baik secara simultan maupun secara parsial.
Kontribusi dari variabel kepuasan konsumen atas store atmosphere dan kualitas
pelayanan terhadap variabel niat beli ulang yaitu sebesar 51,8%, kemudian
sisanya VYaitu sebesar 48,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor luar yang tidak
dijelaskan di dalam penelitian.

1) Kepuasan konsumen atas store atmosphere
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, mayoritas konsumen Dejima Kohii
merasa tidak puas dengan store atmosphere yang ada di Dejima Kohii. Hal ini
ditunjukkan dengan rata-rata kepuasan konsumen atas store atmosphere yang
sebesar 2,50. Dari 29 indikator mengenai kepuasan konsumen atas store
atmosphere, terdapat 16 indikator dimana konsumen merasa tidak puas, yaitu:

e Kejelasan papan nama.

e Desain papan nama.

e Kemudahan menemukan lokasi.

e Keluasan lahan parkir.

e Keamanan parkir.

e Volume musik.

e Pemilihan genre/tipe musik.

e Kenyamanan dengan adanya alunan musik.

o Kesesuaian pemilihan genre/tipe musik dengan tema.
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e Pemilihan warna dinding.

e Pemilihan warna lantai.

e Perpaduan warna keseluruhan.

e Kelengkapan informasi display produk.

e Desain display produk.

e Pengelompokkan display produk.

e Adanya display produk untuk menarik konsumen dalam bertransaksi.
Disamping itu, dari 29 indikator terdapat 14 indikator yang

menunjukkan bahwa konsumen merasa cukup puas, yaitu:

e Jarakantarmeja.

e Penataan furniture/perabotan yang rapi.

e Jangkauan Kkasir.

e Kenyamanan mobilitas.

e Pencahayaan indoor.

e Pencahayaan outdoor.

e Pencahayaan tempat parkir.

e Kenyamanan pencahayaan.

e Pemilihan warna furniture/perabotan.

e Aroma di lokasi indoor.

e Aroma di lokasi outdoor.

e Aroma di kamar mandi.

e Faktor aroma untuk menggugah selera untuk melakukan transaksi.
Berdasarkan hal tersebut, penulis menyimpulkan bahwa mayoritas

konsumen merasa tidak puas dengan indikator-indikator yang ada di dalam faktor

arsitektur, volume, warna, dan display produk yang ada di Dejima Kohii.

2) Kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, mayoritas konsumen Dejima Kohii
merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan di Dejima Kohii. Hal ini ditunjukkan

dengan rata-rata kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan yang sebesar 2,40.
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Dari 25 indikator mengenai kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan, terdapat

11 indikator dimana konsumen merasa tidak puas, yaitu:

Ketepatan waktu jam tutup.

Kecepatan pegawai dalam menyajikan produk.

Kemampuan pegawai untuk mengetahui produk seperti apa Yyang
diinginkan oleh konsumen.

Kesediaan pegawai untuk melayani kebutuhan konsumen.

Ketepatan solusi yang diberikan oleh pegawai.

Kesiapan pegawai di belakang bar/kasir untuk menerima pesanan.
Kesopanan pegawai.

Keramahan pegawai.

Pengucapan salam yang diberikan pegawai.

Keadilan pelayanan.

Kesediaan pegawai untuk melakukan after sales service/layanan purna
jual.

Disamping itu, dari 25 indikator terdapat 13 indikator yang

menunjukkan bahwa konsumen merasa cukup puas, yaitu:

Ketepatan produk,

Tingkat kesalahan pegawai.

Ketepatan waktu yang telah dijanjikan.
Ketepatan waktu jam buka.

Informasi jam operasional.

Adanya sistem return/pengembalian produk.
Pengetahuan pegawai akan produk.
Keterampilan pegawai.

Rasa produk yang konsisten.

Kebersihan coffee shop.

Kebersihan peralatan yang digunakan.
Penggunaan peralatan jenis terbaru.
Kebersihan peralatan makan dan minum.

Kerapian pakaian pegawai.
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Berdasarkan hal tersebut, penulis menyimpulkan bahwa mayoritas
konsumen merasa tidak puas dengan indikator-indikator yang ada di dalam faktor

responsiveness dan empathy.

3) Niat beli ulang konsumen
Niat beli ulang konsumen di Dejima Kohii tergolong sedang. Hal ini dapat
ditunjukkan dengan rata-rata niat beli ulang konsumen yang sebesar 3,05. Dari 5
indikator niat beli ulang, semua indikator menunjukkan bahwa niat beli ulang
konsumen di Dejima Kohii tergolong sedang, indikator-indikator tersebut yaitu:

e Melakukan pembelian ulang produk.

e Lebih sering membeli produk.

e Mengunjungi coffee shop kembali.

e Melakukan pembelian jangka panjang.

e Lebih memilih Dejima Kohii dibandingkan coffee shop lain.

Berdasarkan hal tersebut, penulis menyimpulkan bahwa niat beli

ulang konsumen terhadap Dejima Kohii masih tergolong rata-rata atau dapat

dikatakan biasa saja.

4) Importance-Performance Analysis (IPA)
Selanjutnya, berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) bagian
store atmosphere, terdapat beberapa indikator di dalam kuadran | yang berisi
indikator-indikator yang harus menjadi prioritas utama untuk diperbaiki karena
para konsumen merasa bahwa indikator-indikator tersebut merupakan indikator
penting namun indikator tersebut tidak dapat dipenuhi oleh Dejima Kohii.
Indikator-indikator tersebut, yaitu:

e Kejelasan papan nama.

e Desain papan nama.

e Kemudahan menemukan lokasi

e Keamanan di lahan parkir.

e Tingkat volume musik.

o Kesesuaian pemilihan warna dinding dan lantai dengan tema coffee shop

Dejima Kohii.
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Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di dalam kuadran 1l

dinilai sudah baik untuk dapat memenuhi kepuasan konsumen. Indikator-indikator

tersebut, yaitu:

Penataan furniture/perabotan.

Kemudahan dalam menjangkau kasir.

Kenyamanan mobilitas.

Pencahayaan di bagian outdoor.

Pencahayaan di lahan parkir.

Pemilihan genre/tipe musik.

Kenyamanan dengan adanya alunan musik.

Kesesuaian pemilihan genre/tipe musik dengan tema coffee shop Dejima
Kohii.

Kenyamanan terhadap aroma yang ada di lokasi indoor.
Kenyamanan terhadap aroma yang ada di lokasi outdoor.
Kenyamanan terhadap aroma yang ada di kamar mandi.

Walaupun indikator-indikator tersebut sudah dianggap baik, tetapi

Dejima Kohii tetap harus mempertahankan karena indikator-indikator tersebut

dianggap penting oleh konsumen.

Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di kuadran Il yang

masih memiliki kinerja kurang baik tetapi tidak terlalu penting dalam memenuhi

kepuasan konsumen. Indikator-indikator tersebut, yaitu:

Keluasan lahan parkir.

Perpaduan warna yang ada di coffee shop Dejima Kohii.

Kelengkapan informasi dari display produk.

Desain dari display produk.

Pengelompokkan display produk berdasarkan jenisnya.

Display produk untuk dapat menarik konsumen untuk melakukan
transaksi.

Indikator-indikator ini dianggap tidak terlalu penting menurut

konsumen sehingga tidak perlu terlalu berfokus pada indikator-indikator tersebut.

Dejima Kohii dapat mengalokasikan perhatian lebih kepada indikator-indikator

yang dianggap penting oleh konsumen.
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Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di kuadran IV yang
dinilai memiliki kinerja yang sudah baik tetapi tidak terlalu penting dalam
memenuhi kepuasan konsumen. Indikator-indikator tersebut, yaitu:

e Jarakantarmeja.

e Pencahayaan indoor.

e Kenyamanan pencahayaan.

e Kesesuaian pemilihan warna furniture/perabotan dengan tema coffee shop
Dejima Kohii.

Indikator-indikator tersebut tidak perlu dijadikan prioritas untuk
perbaikan kedepannya karena sudah dinilai sudah baik kinerjanya tetapi
sebenarnya bukan indikator yang dianggap penting oleh konsumen.

Selanjutnya, berdasarkan hasil Importance Performance Analysis
(IPA) bagian kualitas pelayanan, hasilnya menunjukkan bahwa Dejima Kohii
memiliki beberapa indikator di dalam kuadran | yang berisi indikator-indikator
yang harus menjadi prioritas utama untuk diperbaiki. Hal ini dikarenakan para
konsumen merasa bahwa indikator-indikator tersebut merupakan indikator
penting namun indikator tersebut tidak dapat dipenuhi oleh Dejima Kohii.
Indikator-indikator tersebut, yaitu:

o Kecepatan pegawai dalam menyiapkan produk.
o Kesediaan pegawai untuk melayani kebutuhan konsumen.
o Keramahan pegawai dalam melakukan pelayanan.

Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di kuadran 1l yang
dinilai sudah baik untuk dapat memenuhi kepuasan konsumen karena indikator-
indikator tersebut dinilai penting dan memiliki kinerja yang sudah baik di mata
konsumen. Indikator-indikator tersebut, yaitu:

e Tingkat kesalahan yang dilakukan pegawai.

e Ketepatan waktu jam buka Dejima Kohii.

e Kemampuan pegawai dalam mengetahui produk seperti apa yang
diinginkan oleh konsumen.

e Ketepatan solusi yang diberikan pegawai dalam mengatasi permasalahan

konsumen.
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e Adanya sistem return/pengembalian produk apabila ada kesalahan dalam
penyajian produk.

e Pengetahuan pegawai mengenai produk yang dijual oleh Dejima Kohii.

o Keterampilan pegawai dalam pembuatan produk.

e Rasa produk yang konsisten.

o Kebersihan lokasi Dejima Kohii.

e Kebersinan peralatan yang digunakan oleh pegawai dalam pembuatan
produk.

e Kebersihan peralatan makan dan minum di Dejima Kohii.

Walaupun indikator-indikator tersebut sudah dianggap baik, tetapi
Dejima Kohii tetap harus mempertahankan karena indikator-indikator tersebut
dianggap penting oleh konsumen.

Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di kuadran 1l yang
dinilai kurang baik kinerjanya tetapi dianggap tidak terlalu penting dalam
memenuhi kepuasan konsumen. Indikator-indikator tersebut, yaitu:

e Ketepatan waktu jam tutup.

e Kesiapan pegawai di belakang bar/kasir.

e Kesopanan pegawai Dejima Kohii.

e Pengucapan salam vyang dilakukan pegawai Dejima Kohii terhadap
konsumen pada saat melakukan pelayanan.

e Keadilan pelayanan yang dilakukan oleh pegawai.

e Kesediaan pelayan dalam melakukan after sales atau layanan purna jual
setelah konsumen mengkonsumsi produk Dejima Kohii.

Indikator-indikator ini dianggap tidak terlalu penting menurut
responden sehingga tidak perlu terlalu berfokus pada indikator-indikator tersebut.
Dejima Kohii dapat mengalokasikan perhatian lebih kepada indikator-indikator
yang dianggap penting oleh konsumen.

Dejima Kohii memiliki indikator-indikator di kuadran 1V yang
dinilai memiliki kinerja yang sudah baik tetapi tidak terlalu penting dalam
memenuhi kepuasan konsumen. Indikator-indikator tersebut, yaitu:

o Ketepatan produk yang dipesan dengan yang disajikan.
o Ketepatan waktu.
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e Informasi jam operasional.

e Penggunaan peralatan jenis terbaru.

o Kerapian pakaian pegawai.
Indikator-indikator tersebut tidak memiliki kepentingan yang tinggi untuk
memenuhi kepuasan konsumen sehingga indikator-indikator tersebut tidak perlu
dijadikan prioritas untuk perbaikan kedepannya karena sudah memiliki Kinerja

yang sudah baik.

5) Pengaruh kepuasan konsumen atas store atmosphere dan kualitas
pelayanan terhadap niat beli ulang

Berdasarkan hasil analisis kepuasan konsumen atas store atmosphere, analisis
kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan, dan Importance-Performance Matrix
(IPA) yang sudah diuraikan diatas, dapat dilihat bahwa terdapat beberapa
indikator yang dianggap penting oleh konsumen tetapi masih memiliki kinerja
yang buruk. Dapat disimpulkan bahwa kinerja yang tidak memenuhi ekpektasi
tersebut membuat konsumen merasa tidak puas yang menyebabkan menurunnya
niat beli ulang konsumen.

Niat beli ulang konsumen tersebut menurun karena konsumen
enggan untuk melakukan kunjungan kembali ke Dejima Kohii karena tidak
terpenuhinya ekspektasi konsumen terhadap kinerja yang diberikan oleh Dejima
Kohii. Konsumen akan lebin memilih beralih ke coffee shop pesaing dan tidak
menjadikan Dejima Kohii sebagai pilihan utama karena merasa tidak puas dengan

kinerja yang diberikan oleh Dejima Kohii.

5.2 Saran
Pada bagian ini, penulis akan mengajukan beberapa saran yang dapat dijadikan

sebagai masukkan oleh pihak Dejima Kohii dan penelitian selanjutnya.

5.2.1 Pihak Dejima Kohii
Pada bagian ini, penulis akan memberikan saran kepada pihak Dejima Kohii yang
dapat dijadikan sebagai masukkan dalam pembentukan strategi Dejima Kohii

kedepannya. Saran yang telah penulis susun akan dibagi menjadi dua bagian,

259



yaitu bagian store atmosphere dan kualitas pelayanan. Saran untuk bagian store

atmosphere akan dijelaskan sebagai berikut.

Penulis sudah menjelaskan di bagian kesimpulan bahwa dalam

Importance Performance Analysis bagian store atmosphere, terdapat beberapa

indikator yang krusial dan merupakan prioritas utama yang harus diperbaiki di

Dejima Kohii seperti kejelasan papan nama, desain papan nama, kemudahan

menemukan lokasi, keamanan parkir, volume musik, serta pemilihan warna

dinding dan lantai.

Dalam indikator kejelasan papan nama, konsumen merasa bahwa papan
nama Dejima Kohii tertutup sehingga konsumen kesulitan untuk
menemukan lokasi Dejima Kohii. Tertutupnya papan nama tersebut
diakibatkan oleh adanya beberapa dahan pohon yang menghalangi papan
nama Dejima Kohii. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar posisi
papan nama dipindahkan ke tempat lain yang tidak terhalangi oleh dahan
pohon atau dapat juga dengan cara menebang beberapa dahan pohon yang
menghalangi papan nama Dejima Kohii.

Dalam indikator desain papan nama, konsumen merasa bahwa desain
papan nama Dejima Kohii dinilai kurang menarik dan tidak sesuai dengan
logo asli Dejima Kohii. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar desain
diperbaiki dan dibuat lebih menarik. Hal ini dapat dilakukan cara
menyesuaikan logo dengan desain papan nama Dejima Kohii agar logo
Dejima Kohii dapat lebih melekat di benak konsumen dan dapat
meningkatkan branding dari Dejima Kohii itu sendiri. Disamping itu,
untuk memperbaiki desain dapat dengan mempekerjakan pegawai yang
ahli dalam bidang desain atau bisa juga outsourcing agar desain papan
nama Dejima Kohii dapat terlihat lebin menarik dari sebelumnya.

Dalam indikator kemudahan menemukan lokasi, konsumen merasa
kesulitan untuk menemukan lokasi Dejima Kohii karena bangunan sangat
menyatu dengan bangunan KPH Perhutani. Karena tidak memungkinkan
untuk mengubah desain bangunan Dejima Kohii, maka penulis

menyarankan untuk memasang logo atau desain papan nama yang
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berukuran cukup besar agar konsumen dapat dengan mudah mengetahui
lokasi bangunan Dejima Kohii.

e Dalam indikator keamanan parkir, konsumen merasa lahan parkir di
Dejima Kohii terlalu rawan terjadi hal-hal yang tidak diinginkan karena
lahan parkir terlalu gelap dan tidak ada pegawai tetap yang menjaga lahan
parkir Dejima Kohii. Karena itu, penulis menyarankan agar Dejima Kohii
mempekerjakan pegawai khusus untuk menjaga bagian lahan parkir atau
bisa juga dengan melakukan outsourcing. Disamping itu, Dejima Kohii
juga dapat mencoba menyarankan kepada KPH Perhutani untuk
menambah beberapa lampu di lahan parkir demi kenyamanan dan
keamanan bersama, karena beberapa pegawai dari KPH Perhutani
terkadang juga meninggalkan mobil mereka di lahan parkir tersebut.

e Dalam indikator volume musik, konsumen merasa bahwa volume musik di
bagian outdoor masih kurang terdengar suaranya, sedangkan di bagian
indoor dinilai terlalu keras suaranya. Oleh karena itu, penulis
menyarankan agar Dejima Kohii memasang beberapa speaker yang
tersebar di bagian outdoor. Kemudian, volume musik di bagian indoor
dapat lebih dikurangi volumenya, sedangkan di bagian outdoor agak lebih
ditingkatkan volumenya karena adanya beberapa faktor suara yang lain di
bagian outdoor.

e Dalam indikator pemilihan warna dinding dan lantai, konsumen merasa
bahwa pemilihan warna dinding dan lantai dinilai kurang sesuai dengan
tema yang dibawakan oleh Dejima Kohii. Oleh karena itu, penulis
menyarankan agar Dejima Kohii lebih dahulu mencari beberapa referensi
untuk desain interior yang sesuai dengan tema yang dibawakan, kemudian
melakukan konsultasi kepada jasa desain interior agar dapat desain dapat
menyesuaikan dengan tema yang dibawakan oleh Dejima Kobhii.

Penulis sudah menjelaskan di bagian kesimpulan bahwa dalam
Importance Performance Analysis bagian kualitas pelayanan, terdapat beberapa
indikator yang krusial dan merupakan prioritas utama yang harus diperbaiki di

Dejima Kohii seperti kecepatan pegawai dalam menyiapkan produk, kesediaan
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pegawai untuk melayani kebutuhan dan keramahan pegawai dalam melakukan

pelayanan.

Dalam indikator kecepatan pegawai, konsumen merasa bahwa sudah
kecepatan sudah cukup baik, tetapi konsumen merasa bahwa kecepatan
pegawai masih harus dimaksimalkan lagi. Penulis menyarankan agar
pegawai dapat fokus dalam proses pembuatan produk dan tidak mengobrol
dengan pegawai lainnya karena hal ini dapat menghambat kecepatan
pembuatan produk. Selain itu juga, pegawai yang sedang shift harus selalu
stand by di dalam bar, agar setiap ada pesanan konsumen yang masuk
dapat langsung dikerjakan.

Dalam indikator kesediaan pegawai, konsumen merasa bahwa pegawai
masih kurang siap untuk melayani kebutuhan konsumen selama berada di
Dejima Kohii, karena tak jarang pegawai melupakan beberapa kebutuhan
yang diajukan oleh konsumen. Oleh karena itu, penulis menyarankan agar
pegawai yang diminta pertolongan oleh konsumen dapat membantu
konsumen yang membutuhkan sesuatu terlebih dahulu, kemudian setelah
membantu konsumen dapat melanjutkan pekerjaan inti pegawai, seperti
mengantarkan pesanan konsumen yang lainnya. Hal ini dikarenakan
pekerjaan inti dapat digantikan terlebih dahulu oleh pegawai Dejima Kohii
yang lainnya.

Dalam indikator keramahan pegawai, berdasarkan preliminary research,
konsumen mengeluh bahwa pegawai agak ketus saat diminta bantuan dan
dinilai tidak memiliki niat untuk melakukan pelayanan kepada konsumen.
Oleh karena itu, penulis menyarankan agar pegawai dapat lebih ramah
dalam melakukan pelayanan, hal ini dapat dilakukan dengan cara
memberikan 3S, yaitu senyum, sapa, salam kepada konsumen. Selain itu
juga, pegawai dapat memberikan perhatian lebih kepada konsumen, seperti
menanyakan kabar atau berbincang hal lain dengan konsumen apabila
pegawai dan konsumen sedang tidak mengerjakan sesuatu.

Setelah Dejima Kohii melakukan perbaikan internal, Dejima Kohii

disarankan untuk mengadakan pop-up kitchen dan event yang menarik untuk

dapat meningkatkan niat beli ulang.
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Pop-up Kitchen:

Penulis menyarankan kepada Dejima Kohii untuk bekerjasama dengan
makanan-makanan yang kekinian dan sedang tren untuk pop-up kitchen.
Hal ini karena masyarakat Bandung sangat tertarik dengan kuliner dan
senang mencoba makanan-makanan baru yang sedang tren. Karena Dejima
Kohii menawarkan tempat untuk santai, maka makanan yang cocok untuk
menemani waktu santai yaitu dessert. Penulis menyarankan pada Dejima
Kohii untuk bekerjasama dengan usaha dessert yang sedang kekinian,
seperti Donat Bahagia, Luku Lokal, Wafflecone, Ela! Greek Doughnuts
dan Be My Butter. Dengan bekerjasama dengan dessert yang kekinian,
diharapkan konsumen menjadi tertarik untuk melakukan kunjungan
kembali dan melakukan pembelian ulang di Dejima Kohii.

Event:

Penulis menyarakan untuk mengadakan event yang menarik, baik itu untuk
remaja maupun untuk karyawan. Event yang penulis sarankan yaitu
Workshop Coffee Sharing Session and Coffee Cupping dan Tur Bersama
ke Kebun Kopi. Workshop Coffee Sharing Session and Coffee Cupping
merupakan event dimana pihak Dejima Kohii menghadirkan para coffee
experts untuk menerangkan berbagai macam jenis kopi dan after taste
yang dikeluarkan dari setiap jenisnya, kemudian dilanjutkan dengan coffee
cupping dimana para peserta dapat mencicipi kopi yang telah diseduh oleh
para coffee experts untuk menghasilkan after taste yang maksimal. Lalu,
Tur Bersama Ke Kebun Kopi merupakan event dimana para peserta diajak
untuk berjalan-jalan ke perkebunan kopi, seperti di Kamojang. Kemudian,
peserta juga dapat menanam pohon kopi mereka sendiri di perkebunan
tersebut. Kedua event ini bertujuan agar para peserta yang mengikutinya
mendapatkan pengalaman yang berkesan dan tertarik untuk belajar
mengenai kopi di Dejima Kohii. Tentunya dengan ketertarikan tersebut
dapat membuat konsumen lama Dejima Kohii melakukan kunjungan

kembali untuk belajar lebih dalam mengenai kopi di Dejima Kohii.
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5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Pada bagian ini, penulis telah menyusun saran yang dapat digunakan untuk
penelitian selanjutnya. Pada penelitian ini, penulis menggunakan dua variabel
yaitu store atmosphere dan kualitas pelayanan. Kedua variabel ini memiliki
kontribusi sebesar 63,6% terhadap variabel niat beli ulang. Penulis menyarankan
agar peneliti selanjutnya dapat menggunakan variable-variabel lainnya yang dapat
mempengaruhi niat beli ulang diluar dari variabel yang telah digunakan oleh

penulis pada penelitian ini.
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