
 

 

 

BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka simpulan yang dapat 

diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction, maka kesimpulan diambil bahwa semakin baik brand image 

yang dimiliki oleh Kedai 27, maka kepuasan pelanggan juga akan 

meningkat pelanggan Kedai 27 di Surabaya. Dengan demikian hipotesis 1 

penelitian ini “Brand image berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction pada Kedai 27 di Surabaya”, di terima. 

2. Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik Brand 

Experience yang di miliki oleh Kedai 27 juga diikuti dengan kepuasan 

pelanggan yang meningkat pada Kedai 27 di Surabaya. Maka dengan 

demikian hipotesis 2 penelitian ini “Brand Experience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Kedai 27 di 

Surabaya”, diterima. 

3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand 

loyalty maka dapat dikatakan bahwa semakin meningkat kepuasan pada 

konsumen, maka bisa disimpulkan bahwa ketika pelanggan Kedai 27 

sudah merasa puas dengan brand image, product quality, dan service 

quality yang dimiliki oleh Kedai 27, akan muncul adanya kesetiaan dari 

pelanggan. Dengan demikian hipotesis 3 penelitian ini “Customer 

Satisfaction berpengaruh positif terhadap Brand Loyalty pada Kedai 27 di 

Surabaya”, diterima. 

4. Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Loyalty 

melalui Customer Satisfaction, bahwa dapat disimpulkan jika pelanggan 

Kedai 27 sudah merasa puas akan citra merek yang miliki oleh Kedai 27 
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maka akan timbul kesetiaan merek oleh pelanggan. Dengan demikian 

hipotesis 4 pada penelitian ini “Brand Image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Brand Loyalty melalui Customer Satisfaction pada 

Kedai 27 di Surabaya”, diterima. 

5. Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand 

Loyalty melalui Customer Satisfaction, sehingga dapat diambil kesimpulan 

bahwa jika pelanggan Kedai 27 sudah merasa puas akan pengalaman 

merek yang di berikan oleh Kedai 27 maka akan muncul loyalitas merek 

oleh pelanggan. “Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Brand Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Kedai 27 di 

Surabaya”, diterima. 

Pada penelitian ini juga disimpulkan bahwa hubungan variabel tertinggi 

terdapat pada customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty sebesar 5,39. Hal ini dikarenakan kepuasan konsumen terhadap 

Kedai 27 maka akan terbangun atau terciptanya kepuasan pelanggan. Kedai 27 

membangun loyalitas dengan cara memberikan dan meningkatkan pelayanan pada 

kualitas produk yang menggunakan bahan dan cara mengolahan dengan 

berkualitas. Kedai 27 juga memberikan pelayanan yang cepat untuk merespon 

pelanggan dengan tanggap. Tak hanya dari segi kualitas dan pelayanan saja, tetapi 

Kedai 27 memberikan kemudahan dalam proses pembayaran yang dimana bekerja 

sama dengan beberapa e-payment yang berbasis aplikasi selain itu juga melayani 

pembayaran tunai. Sehingga konsumen merasa puas terhadap layanan yang 

diberikan oleh Kedai 27 maka akan timbul rasa loyal pada konsumen ketika telah 

menikmati atau merasakan layanan yang didapatkan. Pada hubungan variabel ter- 

rendah terdapat pada brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction sebesar 2,00. Hal ini dikarekan kurangnya Kedai 27 

membangun brand image sehingga juga akan berakibat pada rendahnya kepuasan 

konsumen. Kedai 27 kurang memperkenalkan brand sehingga nama Kedai 27 

kurang dikenal beberapa pasar atau konsumen. Pada saat ini juga banyak brand 

baru yang menjadi pesaing Kedai 27 sehingga brand yang dimiliki Kedai 27 



58 
 

 

 

 

 

 

kurang meningkat dari pesaing baru yang lebih cepat terkenal dan diterima oleh 

pasar. 

 
5.2 Keterbatasan 

Keterbatasan pada penelitian ini adalah faktor – faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen dalam penelitian ini hanya terdiri dari 4 variabel, yaitu: Brand 

Image, Brand Experience, Customer Satisfaction dan Brand Loyalty, sedangkan 

masih banyak variabel atau faktor lain dapat mempengaruhi loyalitas konsumen 

 
5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini maka saran yang dapat diberikan adalah 

sebagai berikut: 

5.3.1 Saran akademis 

Bagi para peneliti berikutnya maka, disarankan agar meneliti lebih dalam 

dengan menambahkan variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas merek. 

Dengan demikian diharapkan penelitian selanjutnya dapat lebih mengembangkan 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas merek agar 

mendapatkan hasil yang lebih memuaskan, seperti Brand Trust karena 

kepercayaan merek dapat mempengaruhi loyalitas merek. Selain itu juga dapat 

memperbanyak jumlah responden agar hasil yang didapat lebih akurat. 

 
5.3.2 Saran praktis 

a. Saran bagi pengelolaan Brand Image 

Dalam pengelolaan Brand Image pada Kedai 27 di Surabaya, nilai 

rata-rata jawaban responden yang terendah adalah indikator “Menurut saya 

Kedai 27 memiliki citra positif”. Maka dari itu saran yang dianjurkan agar 

dapat meningkatkan brand image pada manajemen Kedai 27 perlu 

memperbanyak promosi baik secara online maupun langsung datang ke 

gerai. Tidak hanya itu saja tetapi juga bisa mengambil langkah dengan 

membuat event di kota Surabaya dan bekerja sama dengan vendor agar 

dapat banyak relasi dan lebih banyak dikenal pasar. Pada nilai rata-rata 
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jawaban responden yang tertertinggi adalah indikator “Kedai 27 

memberikan manfaat selain sebagai tempat untuk menikmati kopi juga 

sebagai tempat nongkrong sekaligus tempat untuk menikmati live musik”. 

Maka dari itu saran yang dianjurkan agar dapat mempertahankan brand 

image pada manajemen Kedai 27 mempertahankan atribut Kedai 27 seperti 

logo dan agar selalu cepat dan mudah diingat oleh konsumen sehingga 

menjadi cirikhas dari brand Kedai 27 itu sendiri. 

 
b. Saran bagi pengelolaan Brand Experience 

Dalam pengelolaan Brand Experience pada Kedai 27 di surabaya, 

nilai rata – rata jawaban responden yang terendah adalah indikator “Kedai 

27 memberi pengalaman yang dapat mempengaruhi gaya hidup”. Maka 

dari itu saran yang dianjurkan pada manajemen Kedai 27 agar lebih 

meningkatkan brand experience perlu melakukan inovasi atau gebrakan 

terhadapan menu makanan maupun minuman yang terus menurus 

berkembang dengan mengikuti trend yang ada saat ini. Pada nilai rata – 

rata jawaban responden yang tertinggi adalah indikator “Kedai 27 

memiliki daya tarik untuk dilihat”. Maka dari itu saran yang dianjurkan 

pada manajemen Kedai 27 mempertahankan desain pada setiap gerai yang 

mempunyai cirikhas bangunan yang menarik dengan desain milenial yang 

berkonsep minimalis dan memiliki warna yang mencolok terutama warna 

merah yang menjadi ciri dari Kedai 27 dan perpaduan lampu didalam 

ruangan, Sehingga menciptakan rasa nyaman pada konsumen dan tidak 

cepat merasa bosan. 

 
c. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction 

Dalam pengelolaan Customer Satisfaction pada Kedai 27 di 

Surabaya nilai rata – rata jawaban responden yang terendah adalah 

indikator “Kedai 27 memberikan kualitas produk yang sesuai dengan 

harapan konsumen”. Maka dari itu saran yang dianjurkan pada manajemen 

Kedai 27 harus meningkatkan kualitas produk dan layanannya yang agar 
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sesuai dengan ekspetasi konsumen. Pada nilai rata – rata jawaban 

responden yang tertinggi adalah indikator “Kedai 27 memberikan 

kemudahan dalam hal pembayaran”. Maka dari itu saran yang dianjurkan 

pada manajemen Kedai 27 harus mempertahankan serta menambahkan 

atau kerjasama dengan berbagai aplikasi pembayaran digital karena di era 

saat ini konsumen sudah beralih pada dompet digital yang dimana lebih 

cepat dan efisien, hanya dilakukan lewat handphone sehingga 

memudahkan pembayaran atau transaksi pada setiap pembelian diseluruh 

gerai cabang Kedai 27. Selain itu juga layanan atau aplikasi pembayaran 

digital banyak memperikan penawaran pada para konsumen. 

 
d. Saran bagi pengelolaan Brand Loyalty 

Dalam pengelolaan Brand Loyalty pada Kedai 27 di Surabaya nilai 

rata – rata jawaban responden yang terendah adalah indikator “Saya tidak 

tertarik dengan tempat lain untuk menikmati kopi dari merek lain kecuali 

Kedai 27”. Maka dari itu saran yang dianjurkan pada manajemen Kedai 27 

harus terus berkembang dan melakukan inovasi dalam menyajikan 

minuman kopi yang berkualitas. Tentu saja dengan melakukan riset atau 

mengikuti perkembangan usaha dalam bidang kopi, serta mempertahankan 

kualitas kopi yang menjadi ciri khas dari Kedai 27 sendiri yang memiliki 

berbagai pilihan biji kopi dan cara pengolahannya. Sehingga tetap 

berkonsisten dengan cita rasa dan ciri khas yang tidak dapat di temukan 

pada gerai coffee shop pesaingnya. Pada nilai rata – rata jawaban 

responden yang tertinggi adalah indikator “Saya merekomendasikan Kedai 

27 kepada orang lain”. Maka dari itu saran yang dianjurkan pada 

manajemen Kedai 27 harus mempertahankan konsumen-konsumen yang 

benar-benar sudah loyal dengan Kedai 27 dengan memberikan berbagai 

promo atau penawaran yang menarik seperti paket pembelian minuman 

dengan snack membayar hargai paket. Serta yang terpenting Kedai 27 

harus mempertahankan dan memberikan kualitas produk yang mereka 

berikan pada konsumen. 
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