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ABSTRAK 

Kevin Agusdian / 26179049 / 2023 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kopi Janji Jiwa Di Summarecon Mall Kelapa Gading / Pembimbing: Ir. Dergibson 

Siagian, M.M. 

Perkembangan jaman masyarakat pada saat ini telah mengalami perubahan gaya hidup (lifestyle). 

Perubahan gaya hidup ini telah banyak mempengaruhi pola pikir, tingkah dan budaya masyarakat 

salah satunya adalah kebiasaan kelompok masyarakat tertentu yang gemar berkumpul di café atau 

coffee shop. 

Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua jenis, yaitu variabel independen dan variabel 

dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan harga 

sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.. 

Objek penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara 

elektronik melalui Google Forms kepada 130 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan pendekatan judgement sampling. 

Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan 

struktural (Structural Equation Modeling) dengan menggunakan software WarpPLS 8.0. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelaanan, Harga, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Kevin Agusdian / 26179049 / 2023 / The Influence of Service Quality and Price on Customer 

Satisfaction of Promise Soul Coffee at Summarecon Mall Kelapa Gading / Advisor: Ir. Dergibson 

Siagian, M.M. 

The development of the era of society at this time has experienced changes in lifestyle (lifestyle). 

This change in lifestyle has greatly influenced the mindset, behavior and culture of the people, 

one of which is the habit of certain groups of people who like to gather in cafes or coffee shops.  

The variables in this study are divided into two types, namely the independent variable and the 

dependent variable. The independent variables in this study are service quality and price while 

the dependent variable in this study is customer satisfaction. 

The object of this research is customer satisfaction. The data collection technique used in this 

study is a communication technique by distributing questionnaires electronically via Google 

Forms to 100 respondents. The sampling technique used is a non-probability sampling technique 

with a judgment sampling approach. The procedure used for model testing and data processing 

is a structural equation modeling using WarpPLS 8.0 software. 

The results of this study indicate that service quality and price have a positive and significant 

effect on customer satisfaction. 

The conclusion of this study is that all existing hypotheses have been proven to have a positive 

and significant effect. 

 

 

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction. 

 

 

 

 

 

PENDAHULUAN 

Diperkembangan jaman masyarakat modern  saat ini telah mengalami banyak  perubahan gaya 

hidup (lifestyle). Perubahan gaya hidup ini telah banyak mempengaruhi pola pikir, tingkah dan 

budaya masyarakat”Kebutuhan manusia yang tidak terbatas membuat kita berpikir bagaimana 

cara untuk menyelesaikan masalah ini dengan memenuhi berbagai macam kebutuhan manusia 

tersebut. Memahami perilaku masyarakat tentu tidak mudah, karena masyarakat yang merupakan 

pelanggan mempunyai sifat yang berbeda-beda. digaya hidup yang modern adalah gaya hidup 



 
 

baru yang bertumbuh di kelompok masyarakat saat ini. Salah   satunya adalah kebiasaan suatu 

masyarakat tertentu yang suka berkumpul di kafe atau kedai kopi. Saat ini meminum kopi bukan 

lagi sekedar untuk menghilangkan rasa kantuk, melainkan sebagai bagian dari gaya hidup, 

dimana coffee shop menjadi tempat berkumpul yang amat diminati. 

Gambar 1. 1  

Konsumsi Kopi Domestik di Indonesia Periode 2014-2019 

Sumber: Databoks.katadata.co.id Tahun 2020 

Kenaikan konsumsi kopi ini menjadi sasaran peluang bisnis untuk pengusaha yang baru akan 

mencoba keuntungannya dalam mengelolah usaha coffee shop. Usaha Coffee shop di Indonesia 

termasuk di DKI Jakarta sudah merajalela. Kemunculan berbagai coffee shop dengan konsep co- 

working space di DKI Jakarta, di tambah dengan free wi-fi, dan kopi yang berkualitas tinggi. 

Coffee shop kini tidak hanya sebagai tempat hang out tetapi mulai berkembang menjadi 

sesuatu yang lebih, dalam aspek perilaku sosial masyarakat kota besar khususnya di DKI Jakarta. 

DKI Jakarta adalah kota pilihan pengusaha untuk membangun usahanya.  

 

 



 
 

Tabel 1. 1 

TOP BRAND INXED FASE 

 

: 

http://www.topbrand-award.com Tahun 2021 

 

Dilihat pada tabel 1.1 dari data Top Brand Index Coffee di Indonesia, urutan tiga besar   kedai kopi 

terbaik di Indonesia yaitu Janji Jiwa (39,5%), Kenangan (36,7%), dan Kulo (12,4%) (Topbrand-

award.com, 2021). dalam kurun waktu satu tahun, coffee shop Janji Jiwa berhasil 

mempertahankan posisinya pada   1 peringkat teratas sebagai kedai kopi terbaik di Indonesia. 

Dengan banyaknya kedai kopi    yang bermunculan, maka membuat persaingan bisnis di antara 

kedai kopi sejenis semakin  tinggi. Berdasarkan penilaian tentang Kopi Janji Jiwa yang 

dibandingkan dengan tiga kompetitornya, Janji Jiwa mendapatkan nilai rata-rata. Janji Jiwa 

melihat persaingan yang  semakin meningkat, banyak kompetitor yang menawarkan konsep yang 

sama jika dilihat  dari segi produk dan layanan yang ditawarkan. Walaupun dari segi harga Kopi 

Janji Jiwa menawarkan harga yang relatif murah, Kopi Janji Jiwa memikirkan cara lain untuk 

menghadapi persaingan ini. 

 

BRAND TBI 2021  

Janji Jiwa 39.5% TOP 

Kenangan 36.7% TOP 

Kulo 12.4% TOP 

Fore 6.4%  



 
 

 

LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Layanan  

Menurut Kotler & Keller (2016:156) kualitas ialah kesatuan dari karakteristik fitur dan sikap dari 

barang atau jasa yang memiliki pengaruh dalam mencapai kebutuhan pelanggan. 

Kualitas pelayanan ialah tingkat kualitas pelayanan yang di berikan berdasarkan keunggulan 

untuk memenuhi kebutuhan pelangganatas pelayanan yang pelanggan terima. 

 

B. Harga  

Menurut Kotler et al., (2018:308) ada dua arti dalam harga yakni: 1) Arti sempit, harga adalah 

sejumlah uang yang diberikan atau dikeluarkan demi mendapatkan suatu barang atau layanan. 

2) Arti luas, harga adalah jumlah keseluruhan nilai yang diberikan pelanggan untuk 

mendapatkan benefit atau memiliki atau memakai barang produk atau layanan. Pelanggan 

membayar dengan sejumlah uang agar bisa memiliki manfaat maupun menggunakan produk 

atau layanan yang telah dibeli. 

Menurut Loo & Kristina, (2022) harga ialah tolak   ukur keuntungan yang akan didapatkan 

perusahaan dalam menjual produk maupun jasa. Berdasarkan sejumlah teori di atas, dengan ini 

peneliti dapat memberikan penjelasan pengertian bahwa harga ialah nilai dari suatu barang 

produk  dalam bentuk uang yang harus bayar pelanggan demi mendapatkan produk tersebut. 

 

C. Kepuasan Pelanggan  

menurut Kotler & Keller, (2016:153) kepuasan adalah pemikiran gembira atau       kecewa oleh 

seorang yang diciptakan dari mencocokan hasil kinerja suatu produk atau pelayanan kepada 

keinginan. bilamana performa atau   pengalaman yang didapat tidak sesuai keinginan, maka 



 
 

pelanggan merasa tidak puas. 

Menurut Philip Kotler dan Armstrong (2018:39), kepuasan pelanggan bergantung pada 

performa produk yang diharapkan seseuai harapan pelanggan. apabila performa produk tidak 

sesuai harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika penampilan produk sesuai dengan 

ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

HIPOTESIS PENELITIAN 

 

 

H1 = Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap KepuasanPelanggan.  

H2 = Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kepuasan 

Pelanggan(Y) 

Harga (X2) 



 
 

METODE PENELITIAN 

 

A. Objek Penelitian 

 

pada objek penelitian ini ialah kopi Janji Jiwa. objek pada penelitian ini adalah  pelanggan Janji 

Jiwa yang mengkonsumsi Janji Jiwa dalam jangka waktu 6 bulan terakhir. 

B. Desain Penelitian 

 

Cooper dan Schindler (2014:125) menyimpulkan desain penelitian sebagai rencana dan wujud 

penelitian yang bertujuan untuk menjawab pertanyaan penelitian yang diajukan, melalui 

pencatatan hipotesis dan implikasi yang menjadi focus penelitian.  

Menurut Cooper & Schindler, (2014:125-126) Ada delapan perspektif pada desain penelitian 

diantaranya: 

1. Tingkat penyelesaian pertanyaan penelitian 

Dalam menjalankan desain formal perlu adanya prosedur yang tepat maupun sumber data yang 

terpercaya agar mampu menguji suatu hipotesis serta menjawab pertanyaan yang sudah 

disampaikan. 

2. Metode pengumpuan data 

 Data pada penelitian ini dilakukan dengan memakai kuesioner yang  berisikan beberapa 

pertanyaan yang berhubungan dengan variabel penelitian ini melalui google form dengan cara 

menyebarkan kepada pelanggan Janji Jiwa di Summarecon Mall Kelapa Gading 3 

 

3. Berdasarkan pengendalian variabel-variabel 



 
 

Penelitian ini mamakai rancangan ex-post facto. Tujuan menggunakan ex-post facto agar tidak 

dapat dimanipulasi pada variabel penelitian sehingga peneliti dapat memberitahu hasil apa 

adanya. 

4. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini tergolong dalam studi kausal. Studi kausal bertujuan untuk menguji a pakah ada 

keterlibatan antara variabel satu dengan variable yang lainnya. Menguji adakah pengaruh 

kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa Di Summarecon Mall 

Kelapa Gading 3. Penelitian ini memakai studi cross-sectional. Penelitian ini dijalankan 1 kali serta 

mencangkup kondisi tertentu. 

5. Berdasarkan Luang Lingkup 

Penelitian ini menggunakan studi statistik. Hal ini karena memerlukan perluasan studi bukan 

kedalaman studi. populasi pada studi dilihat dari ciri sampelnya. Pengujian penelitian ini 

dilaksanakan secara kuantitatif 

6. Lingkungan Penelitian 

Penelitian ini termasuk sebagai penelitian lapangan dikarnakan subjek dan objek penelitian ini 

dilingkungan yang nyata. 

7. Kesadaran Persepsi Partisipan 

Terbagi 3 persepsi yaitu Peserta yang tidak merasakan adanya kesalahan dalam kegiatan 

sehariannya, Partisipan merasakan adanya kesalahan  namum hal tersebut tidak terkait oleh 

peneliti dan peserta merasakan adanya kesalahan apabila langsung terlibat dengan peneliti. 

 

 

 



 
 

 

C. Variabel Penelitian  

Pada batasan masalah yang diteliti, berupa sebagian variabel yang akan di analisis dari penelitian 

ini, yakni independen (kualitas Pelayanan  dan harga) adalah adalah variable yang bebas yang 

mempengaruhi, penyebab berubahnya atau timbulnya variable dependen atau variable terkait. 

serta dependen (kepuasan Konsumen) adalah variable yang bebas yang mempengaruhi, 

penyebab berubahnya atau timbulnya variable dependen atau variable terkait.  

 

D. Teknik Pengambillan Sampel 

 

Sampel ialah bagian dari karakteristik dan jumlah yang mempunyai suatu  populasi (Sugiyono, 

2017:81).  Teknik pengambilan sampel dikelompokkan menjadi dua yakni nonprobability 

sampling dan Probability sampling. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini mengacu 

pada Nonprobability Sampling. Nonprobability Sampling yang dipilih oleh peneliti adalah 

judgement sampling ialah sampling non-probability yang pengambilan populasi samplingnya 

menurut pendapat atau standar tertentu (Sekaran dan Bougie, 2017:68). 

E. Teknik Pengumpulan Data 

 

Jenis data yang dikumpul adalah data primer. Menurut Sugiyono, (2017:137) Sumber primer 

ialah suatu sumber pada yang memberikan data secara langsung kepada pengumpul data. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan yakni dengan mensebarkan kuisioner melalui google 

form kepada responden. Menurut Sugiyono, (2017:142) Kuesioner ialah alat pengumpulan data 

yang digunakan dengan cara menyebarkan seputar pertanyaa ataupun pernyataan sah  kepada 

partisipan untuk dapat dijawab pertanyaan kuesioner dapat dilaksanakan dengan cara  bertemu 

secara langsung ataupun melalui digital kuesioner. 



 
 

 

F. Teknik Analisis Data 

 

““Sesudah melakukan pengumpulan data menggunakan kuesioner, maka selanjutnya peneliti 

akan menguji dan mengelolah data untuk dianalisis dengan menggunakan alat bantu software 

WarpPLS 8.0 dan SPSS 25. Berikut adalah alat atau Teknik yang digunakan dalam penelitian ini: 

1. Evaluasi Model Pengukuran (outer model) 

 

Outer model pengujian model bagian luar adalah pengujian atau outer model digunakan untuk 

menilai reliabilitas dan validitas tiap indikator pembentuk variabel laten”: 

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan sebagai tolak ukur melihat bagaimana pertanyaan kuesioner yang sudah 

dibuat valid atau tidak (Ghozali, 2018:51).  

b. Uji Reabilitas  

Uji reliabilitas ialah sebagai alat tolak ukur dari suatu hasil yang didapatkan dari kuesioner dalam 

penggunaan yang berkali-kali.  

 

2. Analisis Deskriptif    

   

Berdasarkan pendapat”Cooper & Schindler, (2014) analisis deskriptif berfungsi sebagai 

gambaran pusat, pembagian, data, dan sangat berguna sebagai  alat dalam menyimpulkan data. 

Analisis deskriptif yang dipergunakan pada penelitian ini diantaranya 

a. Rentang Skala 



 
 

Skala likert pakai untuk menguji tindakan, pandangan, serta tanggapan seseorang atapun 

sekelompok orang tentang fenomena social yang sudah ditentukan oleh peneliti yang dikenal 

dengan variabel penelitian (Sugiyono, 2017:93). 

b. Analisis Persentase  

 

Analisis persentase dipakai untuk membuat perbadingan setiap dua atau lebih rangkaian data. 

Dalam hal ini persentase berguna untuk mengetahui karakter yang terdiri dari jenis kelamin, 

pekerjaan, usia dan lain-lain.  

 

c. Rata-Rata Hitung (Mean) 

Rata-rata hitung dipakai untuk mengukur seluruh nilai mengenai sekelompok data lalu di bagi 

dengan sejumlah sampel.  

 

3.  Penilaian Overall Fit  
 

Penilaian ini dilakukan dalam menguji apakah model SEM (Structural equation Modeling) yang 

dibuat dapat diterima. Indikator yang digunakan ialah: 

a. Average Path Coefficient (APC) 

Nilai APC yang disarankan untuk mengukur kecocokan model ialah ≤ 0,05 dan tingkat 

signifikasinya ialah 5% (Ghozali:2020). 

b. Average R-Squared (ARS) 

Nilai ARS yang disarankan untuk mengukur kecocokan model ialah ≤ 0,05 dengan tingkat 

signifikasinya ialah 5% (Ghozali:2020). 



 
 

c. Average Adjusted R-Squared (AARS) 

Nilai AARS yang disarankan untuk mengukur kecocokan model ialah ≤ 0,05 dengan tingkat 

signifikansi ialah 5% (Ghozali:2020). 

d. Average block VIF (AVIF) 

Nilai yang disarankan untuk AVIF ialah ≤ 3,3 dengan asumsi terbanyak konsep atau variabel di 

dalam model diukur dengan dua atau lebih indikator. Tetapi, nilai ≤ 5 dapat diterima asalkan 

kebanyakan konsep atau variabel di dalam model diukur dengan satu indikator tunggal 

(Ghozali:2020). 

e. Average Full Collinearity VIF (AFVIF) 

Nilai yang disarankan ialah ≤ 3,3 dengan dugaan terbanyak konstruk atau variabel dalam model 

diuji menggunakan dua atau lebih indikator. tetapi, dengan nilai  ≤ 5 dapat diterima apabila 

konstruk atau variable terbanyak dalam model diuji dengan satu indikator tunggal 

(Ghozali:2020). 

f. Tenenhaus GoF 

Terdapat tiga kategori ukuran nilai, ialah kecil ialah  ≥ 0,10, sedang ialah ≥ 0,25, dan besar ialah 

≥ 0,36 (Ghozali:2020). 

g. Sympson’s Paradox Ratio (SPR) 

Nilai yang disarankan SPR ialah ≥ 0,7 dapat di terima yang antara lain 70% atau lebih dari jalur 

di model bebas dari SPR (Ghozali:2020). 

h. R-Squared Contribution Ratio (RSCR) 

Disarankan nilai disaran ialah  ≥ 0,9 yang di terima yang antara lain 90% atau bisa lebih dari jalur 

dalam model tidak berkaitan dengan kontribusi R-squared negatif (Ghozali:2020). 



 
 

i. Statistical Suppression Ratio (SSR) 

Nilai yang disaran ialah ≥ 0,7 yang antara lain 70% atau bisa lebih dari jalur dalam model bebas 

dari SSR.(Ghozali:2020)” 

j. Nonlinear Bivariate Causality Direction Ratio (NLBCDR) 

Nilai yang disaran ialah ≥ 0,7 yang antara lain 70% atau“lebih dari jalur yang berhubungan dalam 

model penelitian membantu  dibalik hipotesis dari kaitan kausalitas lemah (Ghozali:2020). 

 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

 

A. Analisis Deskriptif 

 

1. Persentase Responden Berdasarkan Pernah mengkonsumsi Kopi Janji Jiwa dalam 6 

bulan terakhir di Kopi Janji Jiwa Summarecon Mall Kelapa Gading 3 

 

Tabel 4. 1  

Persentase Responden Berdasarkan Pernah mengkonsumsi Kopi Janji Jiwa  dalam 6 

bulan terakhir di Kopi Janji Jiwa Summarecon MallKelapa Gading 3 

 

Keterangan 
Jumlah 

Responden 
Persentase (%) 

Ya 130 100% 

Tidak 0 0% 

Total 130 100% 

Sumber: Lampiran 3 

 



 
 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

“Uji validitas dilakukan dalam penelitian ini terhadap 130 responden dengan menggunakan 

software WarpPLS 8.0. setiap variable pernyataan dinyatakan valid apabila nilai  < 0,05 dan factor 

loading > 0,5 hal ini bertujuan untuk mengetahu apakah Kuesioner peneliti valid atau tidak valid. 

 

Tabel 4. 2  

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

 

 

Sumber: Lampiran 3 

Tabel 4. 3 

 Hasil Uji Validitas Variabel Harga 

 

No. Butir Pernyataan Factor Loading P-Value Keterangan 

1. HR1 0,715 < 0,001 Valid 

2. HR2 0,795 < 0,001 Valid 

3. HR3 0,766 < 0,001 Valid 

4. HR4 0,766 < 0,001 Valid 

 

No. Butir Pernyataan Factor Loading P-Value Keterangan 

1. KL1 0,787 < 0,001 Valid 

2. KL2 0,723 < 0,001 Valid 

3. KL3 0,741 < 0,001 Valid 

4. KL4 0,725 < 0,001 Valid 

5. KL5 0,786 < 0,001 Valid 

6. KL6 0,748 < 0,001 Valid 
 



 
 

Sumber: Lampiran 3 

 

Tabel 4. 4  

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

No. Butir Pernyataan Factor Loading P-Value Keterangan 

1. KP1 0,699 < 0,001 Valid 

2. KP2 0,799 < 0,001 Valid 

3. KP3 0,706 < 0,001 Valid 

4. KP4 0,611 < 0,001 Valid 

5. KP5 0,825 < 0,001 Valid 

 

Sumber: Lampiran 3 

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas ini dilakukan pada penelitian ini akan diuji terhadap 130 responden dengan 

menggunakan software WarpPLS 8.0. hal ini dilakukan untuk mengukur hasil kuesioner dalam 

penggunaannya. dalam variabel dapat dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,7, 

nilai Composite Reliability > 0,7, dan nilai AVE > 0,5. Dari total 130 responden yang telah 

disatukan, hasilnya adalah sebagai berikut. 

 

 

 



 
 

Tabel 4. 5  

Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

Sumber: Lampiran 3 

1. Penilaian Model Fit 

 

Tabel 4. 6  

Hasil Evaluasi Model Struktural 

 

Indikator Kriteria Fit Nilai Output Hasil 

Average Path Coefficient 

(APC) 
P ≤ 0,05 

0,421, P < 

0,001 
Fit 

Average R-squared (ARS) P ≤ 0,05 
0,581, P < 

0,001 
Fit 

Average Adjusted R-squared 

(AARS) 
P ≤ 0,05 

0,575, P < 

0,001 
Fit 

No. Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 
AVE Keterangan 

1. Kualitas Pelayanan 0,846 0,886 0,566 Reliabel 

2. Harga 0,757 0,846 0,579 Reliabel 

3. 
Kepuasan 

Pelanggan 
0,780 0,851 0,536 Reliabel 



 
 

Average Block VIF (AVIF) 
≤ 3,3, namun nilai ≤ 5 

masih dapat diterima 
1,702 Fit 

Average Full Collinearity VIF 

(AFVIF) 

≤ 3,3, namun nilai ≤ 5 

masih dapat diterima 
2,162 Fit 

Tenenhaus GoF 

≥ 0,10, ≥ 0,25, dan ≥ 

0,36 (kecil, 

menengah, besar) 

0,571 Fit 

Sympson’s Paradox Ratio 

(SPR) 

Idealnya = 1, namun 

nilai ≥ 0,7 masih dapat 

diterima 

1,000 Fit 

R-squared Contribution 

Ratio (RSCR) 

Idealnya = 1, namun 

nilai ≥ 0,9 masih dapat 

diterima 

1,000 Fit 

Statistical Suppression Ratio 

(SSR) 
Harus ≥ 0,7 1,000 Fit 

Nonlinear Bivariate 

Causality Direction Ratio 

(NLBCDR) 

Harus ≥ 0,7 1,000 Fit 

Sumber: Lampiran 3 

 

 

 



 
 

Pengaruh antar Variabel 

 

Dari - Ke Pengaruh P-value Hasil 

Kualitas Pelayanan – Kepuasan 

Pelanggan 
0,44 < 0,01 

Diperoleh bukti 

yang cukup  bahwa 

ada pengaruh 

Harga – Kepuasan Pelanggan 0,41 < 0,01 

Diperoleh bukti 

yang cukup bahwa 

ada pengaruh 

Sumber: Lampiran 3



 
 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Pada akhir bab ini, penelti menerangkan hasil penelitian yang telah dilakukan  dan sudah diujikan 

melalui ketentuan-ketentuan yang sudah disesuaikan. Dengan itu, hasil yang sudah didapatkan 

akan ditarik suatu kesimpulan dan saran yang bermanfaat bagi penelitian selanjutnya dan pihak 

yang terkait dalam pembahasan penelitian ini. 

1. Kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan di kopi janji jiwa. dengan ini dapat disimpulkan bahwa peningkatan 

kepuasan pelanggan terjadi bilamana kualitas pelayanan pada kopi janji jiwa meningkat. 

2. Harga berdampak kepada kepuasan pelanggan di kopi janji jiwa. Hal ini menunjukan 

adanya kesesuaian harga yang di tentukan oleh kopi janji jiwa menimbukan rasa kepuasan 

pelanggan. oleh karna itu, dengan adanya kesesuaian harga yang di tawarkan di harapan 

pelanggan akan semakin merasa puas dengan membeli produk kopi janji jiwa. 

3. Hasil tingkat kepuasan pelanggan kopi janji jiwa menyatakan sangat puas terhadap atribut 

kopi janji jiwa 

 

B. Saran 

 

Berdasarkan simpulan yang didapat, adanya saran penelitian yang dapat diberikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Kopi Janji Jiwa  

a) Kopi janji jiwa disarankan meningkat serta menjaga kualitas pelayanan yang diusulkan oleh 

pelanggan dan harus mengawasi kecepatan pelayanan pada saat menyajikan orderan 



 
 

pelanggan.“keadaan ini dapat dilakukan dengan memberikan latihan dan mengawasi para 

karyawan secara rutin supaya karyawan bisa lebih baik dalam menyajikan dan memberikan 

pelayanan untuk pelanggan , maka sudut pandang daya tanggap yang dipunyai kopi janji jiwa 

dapat dilihat oleh pelanggan lebih baik lagi, yang nantinya akan menarik pelanggan kembali 

untuk membeli”produk di kopi janji jiwa. 

b) Dari hasil penelitian harga mendapatkan tanggapan baik dari para pelanggan. Namun, ada 

penilaian skor rata rata yang rendah dibandingkan indikator lainnya yaitu terkait 

keterjangkauan harga dan produk yang diperoleh oleh kopi janji jiwa , maka kopi janji jiwa  

harus lebih mempertimbangkan kesesuain harga produk yang ingin ditawarkan kepada 

pelanggan dengan manfaat yang di terima pelanggan, agar pelanggan dapat merasa puas. 

c) Kopi Janji Jiwa harus mempertahankan kepuasan pelanggan. Apabila pelanggan puas, maka 

tentu pelanggan akan kembali membeli di Kopi Janji Jiwa. Kopi Janji Jiwa kedepannya 

disarankan bisa untuk menaikan lagi kualitas pelayanan agar lebih baik lagi. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dengan keterbatasan pada penelitian ini. Peneliti berharap untuk  penelitian selanjutnya bisa 

menggunakan penambahan variabel baru seperti gaya hidup, promosi, lokasi, dan variabel 

lainnya. Hal ini tentu berpengaruh terhadap hasil yang akan didapatkan nantinya pada Kopi Janji 

Jiwa di Summarecon Mall Kelapa Gading  3. 
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