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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Dari hasil penelitan dan pembahasan yang digunakan 

sesuai dengan tujuan hipotesis yang dilakukan dengan analisis 

Structural Equation Modeling (SEM). Maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat 

disimpulkan hipotesis pertama yang diajukan dalam 

penelitian ini yaitu Experiential Marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction di 

Common Grounds Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya, 

diterima. Hasil tersebut didukung melalui hasil pengolahan 

data dari kuesioner yang dibagikan. Hasil temuan 

penelitian ini adalah Experiental marketing memberikan 

efek positif bagi customer satisfaction melalui aspek desain 

kafe dan suasana yang ditawarkan di Common Grounds 

Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya. Berdasarkan hasil 

penelitian di temukan bahwa konsumen yang datang ke 

kafe merasa puas dengan desain dan suasana kafe yang di 

tawarkan oleh Common Grounds Coffee Roaster galaxy 

mall surabaya. 

2. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat 

disimpulkan hipotesis kedua yang diajukan dalam 

penelitian ini yaitu Experiential Marketing berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty di 

Common Grounds Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya, 

ditolak. Hasil tersebut tidak didukung melalui hasil 

pengolahan data dari kuesioner yang dibagikan. Hasil 

temuan dalam penelitian ini adalah Experiental marketing 

tidak memberikan efek positif terhadap customer loyalty. 

Berdasarkan hasil penelitian di temukan bahwa aspek 

desain kafe dan suasana kafe yang ditawarkan oleh 

Common Ground Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya 

kurang mengesankan dan kurang menyentuh sisi emosional 

konsumen sehingga konsumen tidak tertarik untuk 

mengunjungi kembali dan tidak memberikan pengaruh 

untuk konsumen menjadi loyal. 

3. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat 

disimpulkan hipotesis ketiga yang diajukan dalam 

penelitian ini yaitu Customer Satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty di 

Common Grounds Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya, 

diterima. Hasil tersebut didukung melalui hasil pengolahan 

data dari kuesioner yang dibagikan. Hasil temuan dalam 

penelitian ini adalah Customer satisfaction memberikan 

efek positif terhadap customer loyalty. Berdasarkan hasil 

penelitian di temukan bahwa aspek psikis konsumen yang 

merasa puas dengan pelayanan Common Grounds Coffee 

Roaster Galaxy Mall Surabaya mempengaruhi konsumen 
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untuk mau mengunjungi kembali kafe Common Grounds 

Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya dan menjadi Loyal. 

4. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dapat 

disimpulkan hipotesis keempat yang diajukan dalam 

penelitian ini yaitu Experiential Marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui 

Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi di Common 

Grounds Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya, diterima. 

Hasil temuan dalam penelitian ini adalah Experiential 

Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction sebagai 

variabel mediasi di Common Grounds Coffee Roaster 

Galaxy Mall Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian di 

temukan bahwa, desain dan suasana kafe serta pelayanan 

yang di berikan kafe membuat konsumen terkesan dan 

menyentuh emosional konsumen. Konsumen yang merasa 

puas  melalui pengalaman yang di dapatkan saat 

mengunjungi Common Grounds Coffee Roaster Galaxy 

Mall Surabaya akan memutuskan untuk datang kembali ke 

Common Grounds Coffee Roaster Galaxy Mall Surabaya 

dan menjadi loyal. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Praktis 

1. Pada variabel experiential marketing nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator 
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“Konsumen berpikir tentang proses pembuatan yang unik 

ketika melihat daftar menu yang ditawarkan oleh Common 

Ground Coffee Roaster Surabaya”. Oleh karena itu, saran 

yang diajukan dalam penelitian ini adalah manajemen 

Common Ground Coffee Roaster Surabaya harus 

mengembangkan dan mendesain daftar menu yang 

informatif dan kreatif, sehingga memberikan informasi 

yang lebih jelas kepada konsumen, serta menciptakan 

desain dan suasana kafe yang lebih menyentuh emosional 

konsumen. 

2. Pada variabel customer satisfaction nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator 

“Konsumen merasa daftar menu yang ada di Common 

Ground Coffee Roaster Surabaya memberikan penjelasan 

dengan baik”. Oleh karena itu, saran yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah manajemen Common Ground Coffee 

Roaster Surabaya harus mampu menciptakan kesan 

informatif bagi konsumen melalui daftar menu yang ada. 

Cara yang bisa dilakukan antara lain adalah menyertakan 

penjelasan yang lebih informatif dan detil pada menu setiap 

makanan atau minuman yang dijual di Common Ground 

Coffee Roaster Surabaya. 

3. Pada variabel customer loyalty nilai rata-rata jawaban 

responden yang memiliki nilai terendah adalah indikator 

“Konsumen akan datang kembali ke Common Ground 

Coffee Roaster Surabaya”. Oleh karena itu, saran yang 
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diajukan dalam penelitian ini adalah manajemen Common 

Ground Coffee Roaster Surabaya harus menciptakan desain 

dan suasana kafe yang lebih memberikan kepuasan kepada 

konsumen ketika berkunjung ke Common Ground Coffee 

Roaster Surabaya, sehingga konsumen akan mendapatkan 

pengalaman yang mengesankan dan menyentuh emosional 

konsumen sehingga konsumen ingin melakukan kunjungan 

kembali dilain waktu. Cara lain yang dapat dilakukan juga 

dengan menggunakan system member atau reward, 

sehingga konsumen akan semakin loyal terhadap Common 

Ground Coffee Roaster Surabaya 

 

5.2.2 Saran Akademis 

Bagi peneliti dimasa yang akan datang disarankan untuk 

terus menggali pengaruh experiential marketing terhadap customer 

loyalty. Saran tersebut diajukan berdasarkan pada pelacakan gap 

yang terjadi atas teori yang menyatakan bahwa pengaruh 

experiential marketing terhadap customer loyalty tersebut positif 

dan signifikan/bermakna. Sedangkan hasil penelitian Chao (2015) 

dan hasil penelitian ini membuktikan bahwa pengaruh experiential 

marketing terhadap customer loyalty tersebut positif tetapi tidak 

signifikan/bermakna.   
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