BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya,

berikut merupakan simpulan yang didapat:

1. Brand Image (BI) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction (CS), kesimpulan dari hubungan tersebut adalah
dimana brand image yang baik dapat memberikan pengaruh positif serta
dapat meningkatkan customer satisfaction pada De Mandailing Café &
Eatery. Sehingga, pada hipotesis satu yang menyatakan brand image
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada De Mandailing Café & Eatery diterima.

2. Perceived Quality (PQ) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction (CS), kesimpulan dari hubungan tersebut
adalah dimana semakin baik perceived quality yang diberikan kepada
pelanggan dapat memberikan pengaruh yang baik serta dapat
meningkatkan customer satisfaction pada De Mandailing Café & Eatery.
Sehingga, pada hipotesis dua yang menyatakan perceived quality
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada De Mandailing Café & Eatery diterima.

3. Customer Satisfaction (CS) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty (CL), kesimpulan dari hubungan tersebut
adalah dengan De Mandailing Café & Eatery meningkatkan customer
satisfcation, maka customer loyalty juga ikut meningkat. Sehingga, pada
hipotesis tiga yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada De Mandailing
Café & Eatery diterima.

4. Brand Image (BI) tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer
Loyalty (CL), sehingga dapat disimpulkan dimana brand image yang
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baik belum cukup untuk meningkatkan customer loyalty pada De
Mandailing Café & Eatery. Sehingga, pada hipotesis empat yang dimana
menyatakan brand image berpengaruh terhadap customer loyalty pada
De Mandailing Café & Eatery ditolak.

5. Perceived Quality (PQ) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty (CL), kesimpulan yang dapat diambil dari
hubungan tersebut adalah perceived quality yang baik yang diberikan
kepada pelanggan dapat memberikan pengaruh yang positif serta dapat
meningkatkan customer loyalty pada De Mandailing Café & Eatery.
Sehingga, pada hipotesis lima yang menyatakan perceived quality
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada
De Mandailing Café & Eatery diterima.

5.2 Keterbatasan
Pada penelitian ini terdapat keterbatasan, dimana keterbatasan
tersebut yaitu peneliti menggunakan objek De Mandailing Café & Eatery
yang dimana kafe tersebut hanya terdapat di Surabaya saja, selain itu
peneliti hanya meneliti pengaruh brand image dan perceived quality
terhadap customer satisfaction dan customer loyalty, yang dimana banyak
faktor lainnya yang dapat mempengaruhi customer satisfaction dan

customer loyalty.

5.3 Saran
5.3.1 Saran Akademis
1. Berdasarkan terbatasnya penelitian yang dilakukan, sehingga
penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian lebih
dalam lagi dengan hubungan melalui variabel intervening dan
penambahan pada variabel lain yang terkait dengan Customer Loyalty,
seperti Experiental Marketing, Word of Mouth (WOM), dan Customer

Behavioral Intention (CBI).
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2. Pada indikator keenam pada variabel customer loyalty dimana “Saya
tidak akan memilih kafe lain yang sejenis.” Mendapatkan nilai rata-rata
statistic deskripif yang rendah dibanding indikator lainnya, sehingga
bagi peneliti selanjutnya disarankan dapat menggunakan indikator

yang lain.

5.3.2 Saran Praktis
Berikut merupakan saran praktis yang berdasarkan dari hasil penelitian
yang telah dilakukan:

1. Terkait dengan variabel Brand Image, untuk meningkatkan brand image dari
De Mandailing Café & Eatery dapat dilakukan dengan cara promosi seperti
mengikuti acara yang diselenggarakan di Surabaya maupun diluar Surabaya
dengan tujuan supaya De Mandailing Café & Eatery tidak hanya dikenal di
kota Surabaya saja, serta juga dapat mengikuti gerakan peduli lingkungan
seperti mengurangi sampah plastik yang mana hal tersebut dapat membentuk
citra yang positif dari De Mandailing Café & Eatery.

2. Terkait dengan variabel Perceived Quality, muntuk meningkatkan perceived
quality dari De Mandailing Café & Eatery dapat dilakukan dengan menjaga
kualitas dari hidangan yang dimiliki oleh De Mandailing Café & Eatery.

3. Terkait dengan variabel Customer Satisfaction, untuk meningkatkan
customer satisfaction pada De Mandailing Café & Eatery dapat dilakukan
dengan mengeluarkan inovasi dalam menu makanan dan minuman yang
dimiliki oleh De Mandailing Café & Eatery serta dapat meningkatkan
layanan dan fasilitas agar pelanggan merasa nyaman.

4. Terkait dengan variabel Customer Loyalty, untuk meningkatkan customer
loyalty dari De Mandailing Café & Eatery dapat dilakukan dengan adanya
program kartu keanggotaan (member) kepada pelanggan dimana nantinya
pelanggan akan mendapatkan penawaran yang menarik seperti mendapatkan
diskon atau bonus tertentu, sehingga dapat menarik pelanggan untuk
melakukan kunjungan kembali dan bersedia untuk merekomendasikan De

Mandailing Café & Eatery.
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