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BAB 5  

KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN  

   

5.1 Kesimpulan   

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh serta pengujian hipotesis 

mengenai pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelang- 

gan Arus Coffee Madiun, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:   

a. H1 diterima, artinya variabel kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh citra 

merek (X1) secara positif dan signifikan. Dengan demikian, dapat diketahui 

bahwa semakin kuat citra merek Arus Coffee yang terbentuk di benak 

konsumen, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Citra merek yang 

positif mampu meningkatkan kepercayaan dan persepsi nilai sehingga 

pelanggan merasa lebih puas setelah mengonsumsi produk dan layanan yang 

diberikan.   

b. H2 diterima, artinya variabel kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan (X2) secara positif dan signifikan. Dengan demikian, dapat 

diketahui bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, 

maka tingkat kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat. Kualitas 

pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan, sehingga 

menciptakan pengalaman yang memuaskan.   

  

5.2 Keterbatasan   

Pada hasil penelitian ini ditemukan beberapa keterbatasan, yaitu nilai koefisien 

determinasi (R²) menunjukkan bahwa variabel citra merek dan kualitas pelayanan 
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hanya mampu menjelaskan sebagian variasi kepuasan pelanggan yakni sebesar 

78,3%, sementara sisanya 21,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. Hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan Arus Coffee Madiun 

tidak hanya dipengaruhi oleh citra merek dan kualitas pelayanan, tetapi juga dapat 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti kualitas produk, harga, suasana (store 

atmosphere), dan promosi yang tidak diikutsertakan dalam penelitian ini. Selain itu 

penelitian ini hanya meneliti di Arus Coffee saja sehingga tidak dapat digunakan 

untuk menggeneralisasi untuk semua coffee shop khususnya di Kota Madiun.   

  

5.3 Saran   

a.  Akademis   

Berdasarkan keterbatasan yang telah disebutkan, maka penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat menambahkan variabel lain yang diperkirakan memengaruhi 

kepuasan pelanggan, seperti kualitas produk (Kapirossi & Prabowo, 2023: 64), 

harga (Hemas & Cyasmoro, 2024: 51), store atmosphere (Putri & Nugraha, 2021: 

119), atau loyalitas pelanggan sebagai variabel lanjutan. Selain itu, penelitian 

selanjutnya juga disarankan untuk memperluas objek penelitian pada beberapa 

coffee shop dan wilayah penelitian agar hasil penelitian dapat digeneralisasikan 

dengan baik.    

 

b.  Praktis   

     Bagi pihak Arus Coffee Kota Madiun serta pelaku bisnis sejenis, hasil penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi, masukan bagi Arus Coffee Kota Madiun 

dengan cara meningkatkan citra merek melalui konsistensi identitas dan 
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memperbaiki kualitas pelayanan berdasarkan dimensi service quality, serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang responsive dan sesuai  

kebutuhan pelanggan.    
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