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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan 

analisis Structural Equation Model, maka dapat ditarik simpulan sebagai 

berikut : 

1. Experiential Marketing terbukti memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap Customer Satisfaction. Untuk itu, hipotesis penelitian yang 

menyatakan bahwa: “Experiential Marketing berpengaruh terhadap 

Customer Satisfaction pada Kafe Excelso di Surabaya” adalah terbukti.  

2. Service Quality terbukti memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

Customer Satisfaction. Untuk itu, hipotesis penelitian yang menyatakan 

bahwa: “Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction 

pada Kafe Excelso di Surabaya” adalah terbukti.  

3. Customer Satisfaction terbukti memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap Customer Loyalty. Untuk itu, hipotesis penelitian yang 

menyatakan bahwa: “Customer Satisfaction berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty pada Kafe Excelso di Surabaya” adalah terbukti.  

4. Experiential Marketing terbukti memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap Customer Loyalty. Untuk itu, hipotesis penelitian yang 

menyatakan bahwa: “Experiential Marketing berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty pada Kafe Excelso di Surabaya” adalah terbukti.  

5. Service Quality terbukti memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

Customer Loyalty. Untuk itu, hipotesis penelitian yang menyatakan 

bahwa: “Service Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada 

Kafe Excelso di Surabaya” adalah terbukti.  
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5.2 Saran 

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan 

beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya : 

1. Saran bagi Manajemen Kafe Excelso di Surabaya 

a. Pada variabel Experiential Marketing, nilai rata-rata jawaban 

responden, nilai terendah adalah indikator “Kafe Excelso 

menginspirasi saya dalam menikmati hidup ini”. Untuk itu, saran 

yang diajukan bahwa manajemen Kafe Excelso harus mampu 

memberikan inspirasi pelanggan Kafe Excelso dalam menikmati 

hidup. 

b. Pada variabel Service Quality, nilai rata-rata jawaban responden, 

nilai terendah adalah indikator “Karyawan Kafe Excelso 

memberikan perhatian secara personal kepada saya”. Untuk itu, 

saran yang diajukan bahwa manajemen Kafe Excelso harus mampu 

memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan Kafe 

Excelso. 

c. Pada variabel Customer Satisfaction, nilai rata-rata jawaban 

responden, nilai terendah adalah indikator “ Daftar menu dan harga 

di Kafe Excelso jelas”. Untuk itu, saran yang diajukan bahwa 

manajemen Kafe Excelso harus mampu memberikan daftar menu 

dan harga yang lebih jelas kepada pelanggan Kafe Excelso. 

d. Pada variabel Customer Loyalty nilai rata-rata jawaban responden, 

nilai terendah adalah indikator “Saya bersedia merekomendasikan 

Kafe Excelso kepada orang lain”. Untuk itu, saran yang diajukan 

bahwa manajemen Kafe Excelso harus mampu mendorong 
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pelanggan Kafe Excelso untuk bersedia merekomendasikan Kafe 

Excelso kepada orang lain. 

 

2. Saran bagi penelitian selanjutnya 

Keterbatasan penelitian ini adalah terdapat 23 data dari 41 indikator 

yang tidak terdistribusi normal dengan jumlah responden sebanyak 150, 

sehingga saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti dapat 

melibatkan lebih banyak responden agar dapat memperoleh data yang 

lebih baik.  
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