BAB V
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab

sebelumnya, dapat diperoleh simpulan sebagai berikut:

a.

Variabel servicescape berpengaruh positif tidak signifikan terhadap revisit intention
pada pelanggan Next Door Cafe Madiun. Serviscescape yang ada di Next Door Cafe
Madiun tidak mampu meningkatkan revisit intention para pelanggan karena kesejukan
dan kenyamanan suhu udara serta kebisingan pada suasana di Next Door Cafe Madiun
belum sesuai dengan harapan atau keinginan para pelanggan.

Variabel customer experience berpengaruh positif signifikan terhadap revisit intention
pada pelanggan Next Door Cafe Madiun. Adanya customer experience yang sangat
tinggi pada pelanggan Next Door Cafe Madiun, mampu meningkatkan revisit intention
pada pelanggan.

Variabel servicescape memberikan pengaruh positif, namun tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada pelanggan Next Door Cafe Madiun. Serviscescape yang ada
di Next Door Cafe Madiun, khususnya dalam hal kesejukan dan kenyamanan suhu udara
serta kebisingan pada suasana di Next Door Cafe Madiun tidak berdampak pada
kepuasan pelanggan.

Variabel customer experience berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada pelanggan Next Door Cafe Madiun. Customer experience pada
pelanggan terhadap fasilitas-fasilitas dan pelayanan yang diberikan Next Door Cafe
Madiun sangat tinggi, sehingga menimbulkan kepuasan pada pelanggan sebagai

pelanggan Next Door Cafe Madiun.

. Variabel kepuasan pelanggan memberikan positif dan signifikan terhadap revisit

intention pada pelanggan Next Door Cafe Madiun. Kepuasan yang dirasakan pelanggan
sebagai pelanggan Next Door Cafe Madiun menimbulkan revisit intention atau minat
pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang di masa mendatang.

Variabel servicescape tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap revisit intention
pada pelanggan Next Door Cafe Madiun dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Serviscescape yang ada di Next Door Cafe Madiun, meskipun tidak

signifikan, namun arahnya positif sehingga dalam hal kesejukan dan kenyamanan suhu
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udara serta kebisingan pada suasana di Next Door Cafe Madiun tetap berkontribusi
dalam memberikan kepuasan bagi pelanggan meskipun kecil.

Variabel customer experience berpengaruh positif signifikan terhadap revisit intention
pada pelanggan Next Door Cafe Madiun dengan kepuasan pelanggan berperan sebagai
variabel intervening. Customer experience memberikan kenangan tersendiri kepada
pelanggan sebagai pelanggan Next Door Cafe Madiun, apabila pelanggan Next Door
Cafe mendapatkan kenangan yang positif, maka akan merasa puas dan akan mengulangi
lagi kunjungannya ke Next Door Cafe Madiun.

5.2 Keterbatasan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa hal

yang menjadi keterbatasan di dalam penelitian ini. Adapun keterbatasan yang

dapat diuraikan, yaitu:

a.

Penelitian ini hanya menganalisis pengaruh servicescape dan customer
experience terhadap revisit intention dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening, sedangkan masih banyak faktor-faktor lain seperti
keanekaragaman produk (Isnandini dan Suhermin, 2018), promosi (Hanifah, dkk.,
2022), sosial media (Situmorang, dkk., 2022) serta kualitas layanan (Chandra, dkk.,
2022) yang dapat memengaruhi revisit intention maupun kepuasan pelanggan

sebagai variabel intervening.

. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini masih terbatas,

yaitu hanya sebesar 97 orang. Namun, di wilayah Kota Madiun dan
sekitarnya terdapat populasi yang jauh lebih banyak dari 97 orang.

Pada penelitian ini terdapat hipotesis yang tidak terbukti, yaitu servicescape
memiliki pengaruh positif, tetapi tidak signifikan terhadap revisit intention dan

kepuasan pelanggan serta servicescape berpengaruh positif tidak signifikan terhadap

revisit intention dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.

5.3 Saran

Berdasarkan beberapa simpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, maka

dapat disampaikan beberapa saran sebagai berikut:

a.

Bagi Next Door Cafe Madiun



1)

2)

3)
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Persepsi pelanggan terhadap servicescape khususnya dalam hal kesejukan dan
kenyamanan suhu udara serta kebisingan suasana Next Door Cafe Madiun masih
rendah. Untuk itu, manajemen Next Door Cafe Madiun disarankan untuk melakukan
perbaikan kesejukan dan kenyamanan suhu udara serta memperbaiki suasana supaya
jauh dari kebisingan agar persepsi pelanggan terhadap servicescape Next Door Cafe
Madiun menjadi lebih baik. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan niat untuk berkunjung kembali pada pelanggan Next Door Cafe Madiun.
Manajemen Next Door Cafe Madiun juga dapat meningkatkan revisit intention pada
para pelanggan melalui penyampaian informasi tentang keberadaan kafe dengan
berbagai program promosi di media sosial Instagram, flyering (pembagian selebaran)
dan sales call, serta memberikan potongan harga bagi pelanggan
kelompok/rombongan/komunitas.

Kepuasan pelanggan juga dapat ditingkatkan oleh Next Door Cafe Madiun dengan
melakukan pelatihan terhadap para staf dan pelayan (waitress) yang berhadapan
langsung dengan konsumen. Pelatihan ini dapat dilakukan dengan mengingatkan
kembali SOP dalam melakukan setiap pekerjaannya.

Bagi penelitian selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian yang terkait
dengan pengaruh servicescape dan customer experience terhadap revisit intention
dengan kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel intervening, perlu melihat faktor-
faktor lain atau mengembangkan lebih banyak menggunakan variabel independen serta
melibatkan lebih banyak responden agar hasil penelitian lebih berkualitas. Berkaitan
dengan masih adanya hipotesis yang tidak terbukti, maka penelitian selanjutnya
diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini dengan memperbaiki indikator-indikator
dan pernyataan kuesioner pada variabel yang tidak berpengaruh siginifikan atau dengan
menggunakan instrumen penelitian selain kuesioner yaitu dengan pendekatan
wawancara yang diterapkan pada manajer dan responden untuk memperkuat temuan

penelitian.
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