BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1.  Simpulan

Berdasarkan keselurunan pembahasan, kesimpulan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
sehingga diambil kesimpulan bahwa semakin baik brand image yang
dimiliki oleh Chatime, maka akan semakin meningkat pula kepuasan
pelanggan yang dimiliki oleh pelanggan Chatime di Surabaya. Dengan
demikian hipotesis 1 penelitian i “Brand image berpengaruh positif
terhadap customer satisfaction pada pelanggan Chatime di Surabaya”,
diterima.

2. Product quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa semakin baik kualitas produk
yang dimiliki oleh Chatime, maka semakin meningkat pula kepuasan
pelanggan pada pelanggan Chatime di Surabaya. Dengan demikian
hipotesis 2 penelitian ini “Product quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction pada pelanggan Chatime di Surabaya”, diterima.

3. Service quality memiliki pengarun positif terhadap customer
satisfaction sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa semakin baik
kualitas layanan yang dimiliki oleh Chatime, maka semakin meningkat
pula kepuasan pelanggan pada pelanggan Chatime di Surabaya. Dengan
demikian hipotesis 3 penelitian ini “Service quality berpengaruh positif
terhadap customer satisfaction pada pelanggan Chatime di Surabaya”,
diterima.

4. Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty
sehingga dapat diambil Kkesimpulan bahwa semakin meningkat
kepuasan Maka bisa disimpulkan bahwa jika pelanggan Chatime sudah

merasa puas dengan brand image, product quality, dan service quality
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yang dimiliki oleh Chatime maka muncul adanya kesetiaan dari
pelanggan. Dengan demikian hipotesis 4 penelitian i “Customer
satisfaction berpengarun positif terhadap customer loyalty pada
pelanggan Chatime di Surabaya”, diterima.

5. Brand image berpengaruh positif terhadap customer Loyalty melalui
customer satisfaction sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa jika
pelanggan Chatime sudah merasa puas dengan citra merek yang dimiliki
oleh Chatime maka muncul adanya kesetiaan dari pelanggan. Dengan
demikian hipotesis 5 penelitian ini “Brand image berpengaruh positif
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction”, diterima.

6. Product quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa jika
pelanggan Chatime sudah merasa puas dengan kualitas produk yang
dimiliki oleh Chatime maka muncul adanya kesetiaan dari pelanggan.
Dengan demikian hipotesis 6 penelitian ini  “Product quality
berpengaruh positif terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction”, diterima.

7. Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa jika
pelanggan Chatime sudah merasa puas dengan kualitas layanan yang
dimiliki oleh Chatime maka muncul adanya kesetiaan dari pelanggan.
Dengan demikian hipotesis 7 penelitian ini “Service quality berpengaruh
positif terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction”,

diterima.

5.2. Keterbatasan
Dalam melakukan penelitian ini, peneliti memiliki keterbatasan yang
mempengaruhi hasil serta kondisi penelitian ini. Keterbatasan tersebut

adalah:
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1. Penilaian mengenai Chatime ini hanya dilakukan di wilayah Surabaya,
sehingga penilaian tentang Chatime tidak menyeluruh di Indonesia.

2. Faktor yang mempengaruhi kepuasan serta loyalitas pelanggan hanya
dilihat dari brand image, product quality, dan service quality.
Sedangkan masih banyak faktor yang dapat mengukur kepuasan serta

loyalitas pelanggan.

53. Saran
Berdasarkan dari keterbatasan penelitian serta keseluruhan pembahasan,

maka saran yang diajukan peneliti adalah sebagai berikut:

5.3.1. Saran Akademis
Berdasarkan keterbatasan penelitian, saran untuk peneliti selanjutnya adalah
dengan menambahkan serta menguji lebih banyak variabel yang mempengaruhi

kepuasan serta loyalitas pelanggan.

5.3.2. Saran Praktis

Berdasarkan dari hasil penelitian, maka terdapat beberapa saran yang dapat

menjadi bahan pertimbangan bagi pihak Manajemen Chatime di Surabaya:

1. Pada variabel brand image, nilai rata-rata jawaban responden yang
terendah adalah indikator “Porsi yang disajikan sesuai dengan keinginan
saya”. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Chatime
perlu memberikan ukuran yang jelas pada gelas Chatime dan buku menu
Chatime.  Sehingga  pelanggan  dapat menyesuaikan  dengan
keinginannya.

2. Pada variabel product quality, nilai rata-rata jawaban terendah adalah
indikator “Desain pada kemasan Chatime menarik”. Untuk itu saran
yang dianjurkan adalah Chatime perlu meningkatkan lagi kreatifitas
dalam mendesain kemasan Chatime. Seperti menambahkan gambar atau

ukiran khas Chatime di setiap kemasan. Karena saat ini pelanggan sering
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mengunggah makanan atau minuman yang mereka beli ke social media.
Untuk itu peningkatan desain sangat perlu ditingkatkan untuk saat ini.

. Pada indikator service quality, rata-rata jawaban terendah adalah
indikator “Fasilitas umum pada outlet Chatime sudah memadai ( parkir,
tempat duduk)”. Untuk itu saran yang dapat diberikan kepada pihak
Chatime adalah menambah fasilitas umum seperti tempat parkir dan
tempat duduk. Mengingat Chatime di Surabaya mayoritas berada di
Mall dan hanya satu yang membuka gerai sendiri di JIl. Darmo, di gerai
tersebut sangat membutuhkan lahan parkir yang cukup luas karena
banyak sekali pelanggan yang berkunjung khususnya di malam hari.
Lalu mengenai tempat duduk juga outlet Chatime sangat kurang dalam

fasilitas tersebut. Sehingga perlu adanya peningkatan jumlah tempat
duduk agar pelanggan bisa lebih nyaman berada di outlet Chatime.
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