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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

Didalam penelitian ini, peneliti menguji pengaruh brand image dan 

experiential marketing terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya. Berdasarkan hasil pengujian 

dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa semakin baik citra merek yang diberikan maka konsumen akan 

merasa lebih puas dengan merek tersebut. Dengan demikian hipotesis 1 

pada penelitian ini menyatakan bahwa brand Image berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer Satisfaction pada One Pose Cafe di 

Surabaya diterima. 

2. Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa experiential marketing merujuk pada pengalaman 

nyata konsumen, dimana konsumen merasa puas jika mendapatkan 

pengalaman unik yang membuat konsumen merasa nyaman. Dengan 

demikian hipotesis 2 pada penelitian ini menyatakan bahwa experiential 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya diterima. 

3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan yang puas akan merasa loyal, sehingga 

pelanggan akan melakukan pembelian ulang dan akan merekomendasikan 

pada orang lain. Dengan demikian hipotesis 3 pada penelitian ini 

menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya 

diterima. 

4. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal ini dapat disimpulkan bahwa citra 

merek mempunyai peran dalam memasarkan suatu produk karena 

berpotensi mempengaruhi persepsi dan ekspektasi konsumen tentang 

barang atau jasa yang ditawarkan yang pada akhirnya mempengaruhi 

kepuasan konsumen untuk menjadi loyal. Dengan demikian hipotesis 4 

pada penelitian ini menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya 

diterima. 

5. Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa menciptakan pengalaman bagi pelanggan yang 

menyenangkan adalah kunci untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian hipotesis 5 pada penelitian ini menyatakan bahwa 

experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya diterima. 

6. Brand image berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya. Hal 

ini dapat disimpulkan bahwa citra baik yang dimiliki oleh sebuah cafe 

bukan menjadi suatu jaminan dimana pengunjung dapat beralih ketempat 

lain, hal ini dapat terjadi karena perbandingan nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan One Pose Cafe dengan cafe lainnya. Dengan demikian hipotesis 

6 pada penelitian ini menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya ditolak. 

7. Experiential marketing  berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada One Pose 

Cafe di Surabaya. Hal ini dapat disimpulkan jika seseorang mendapat 

pengalaman yang tinggi maka akan membuat seseorang merasa puas 
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sehingga seseorang akan loyal terhadap One Pose Cafe.  Dengan demikian 

hipotesis 7 pada penelitian ini menyatakan bahwa experiential marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction pada One Pose Cafe di Surabaya diterima. 

 

5.2 Keterbatasan  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, keterbatasan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya terbatas bagi responden yang berdomisili di Surabaya. 

2. Secara teoritis, customer loyalty tidak hanya dipengaruhi oleh brand 

image, experiential marketing dan customer satisfaction sebagaimana yang 

ada di dalam penelitian ini, tetapi juga dapat dipengaruhi oleh variabel-

variabel lain misalnya service quality. 

3. Dalam penelitian ini, lebih baik metode pengumpulan data yang dilakukan 

diambil dengan cara memberikan kuesioner secara offline yang dibagikan 

secara langsung kepada responden. Sehingga respon yang diberikan 

responden dapat menyebar dengan rata.  

 

5.3 Saran  

5.3.1 Saran Akademis 

Bagi penelitian yang selanjutnya, diharapkan mampu melakukan 

penelitian secara luas dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya 

yang mempengaruhi customer loyalty misalnya service quality, price, 

perceived value. 

 

5.3.2 Saran Praktis  

      Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi pihak pengelolaan brand image pada One Pose Cafe di Surabaya 

agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan brand image. Hal ini dapat 

dilakukan dengan meningkatkan brand awareness melalui iklan, media 
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sosial, memberikan nama, gambar, dan logo yang sesuai dengan tema dari 

cafe tersebut. 

2. Bagi pihak pengelolaan experiential marketing pada One Pose Cafe di 

Surabaya agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan experiential 

marketing. Hal ini dapat dilakukan dengan cara menjaga konsistensi citra 

rasa dari makanan yang disajikan, dan mengadakan live music untuk 

menambah kenyamanan suasana bagi pelanggan karena pengalaman 

menyenangkan yang diberikan bukan suatu jaminan dimana konsumen 

dapat pindah dan berpaling ke pesaing. 

3. Bagi pihak pengelolaan customer satisfaction pada One Pose Cafe di 

Surabaya agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer 

satisfaction. Hal ini dapat dilakukan dengan cara menambah varian menu 

makanan dan minuman, serta menjaga konsistensi kualitas dari bahan baku 

yang digunakan, karena berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa 

“Secara keseluruhan saya merasa puas dengan kualitas makanan dan 

minuman yang disajikan One Pose Cafe” memiliki nilai rata-rata terendah 

berdasarkan jawaban responden.  

4. Bagi pihak pengelolaan customer loyalty pada One Pose Cafe di Surabaya 

agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer loyalty. Hal ini 

dapat dilakukan dengan cara menjalin hubungan yang baik dengan 

konsumen yaitu dengan memberikan promosi-promosi yang lebih menarik 

misalnya penawaran pembuatan membership cards dengan pembelian 5x 

free 1 makanan dan minuman. Selain itu pihak pengelola harus tetap 

meningkatkan kualitas layanan, karena konsumen harus merasa puas 

terlebih dahulu untuk bisa menjadi setia.  
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