BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan

Penelitian ini menguji pengaruh Brand Image dan Experiential Marketing

terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan struktural

equation modeling (SEM), maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan Brand Image berpengaruh terhadap Customer
Loyalty pada Cocari Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan.
Hal tersebut membuktikan bahwa Brand Image dapat meningkatkan pengaruh
Customer Loyalty pada Cocari Surabaya.

Hipotesis 2 yang menyatakan Experiential Marketing berpengaruh terhadap
Customer Loyalty pada Cocari Surabaya, ditolak. Namun, pengaruh tersebut
positif tidak signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Experiential Marketing
tidak dapat meningkatkan pengaruh Customer Loyalty pada Cocari Surabaya.
Hipotesis 3 yang menyatakan Brand Image berpengaruh terhadap Customer
Satisfaction pada Cocari Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan
signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Brand Image dapat meningkatkan
pengaruh Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya.

Hipotesis 4 yang menyatakan Experiential Marketing berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif
dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Experiential Marketing dapat
meningkatkan pengaruh Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya.

Hipotesis 5 yang menyatakan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap
Customer Loyalty pada Cocari Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan
signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Customer Satisfaction dapat

meningkatkan pengaruh Customer Loyalty pada Cocari Surabaya.
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6. Hipotesis 6 yang menyatakan Brand Image berpengaruh terhadap Customer
Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya, diterima. Pengaruh
tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa Brand Image
dapat meningkatkan pengaruh Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction
pada Cocari Surabaya.

7. Hipotesis 7 yang menyatakan Experiential Marketing berpengaruh terhadap
Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya, diterima.
Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan bahwa
Experiential Marketing dapat meningkatkan pengaruh Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction pada Cocari Surabaya.

8. Hasil penelitian ini menarik karena Experiential Marketing tidak berpengaruh
secara langsung terhadap Customer Loyalty pada Cocari Surabaya, melainkan
harus dimediasi oleh Customer Satisfaction. Ini menunjukkan bahwa mediasi
bersifat konsumen yang mendapatkan pengalaman positif belum tentu menjadi
setia terhadap Cocari Surabaya, melainkan konsumen harus puas terlebih dahulu

agar bisa setia.

5.2 Keterbatasan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, berikut ini adalah keterbatasan
dalam penelitian ini:

1. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh Brand Image dan Experiential Marketing
terhadap Customer Loyalty dan Customer Satisfaction tanpa memperhatikan
faktor-faktor lain yang mungkin lebih berpengaruh terhadap Customer Loyalty dan
Customer Satisfaction.

2. Penelitian ini hanya mengambil responden yang berdomisili di Surabaya
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5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat diberikan
adalah sebagai berikut:
1. Saran Praktis
a. Saran bagi pengelolaan Brand Image
Peningkatan Brand Image pada Cocari Surabaya dapat dilakukan dengan cara
memberikan pengetahuan mengenai Cocari Surabaya melalui iklan atau media
sosial. Selain itu Brand Image juga dapat ditingkatkan dengan memperbaiki
kualitas produk dan kualitas layanan.
b. Saran bagi pengelolaan Experiential Marketing
Peningkatan Experiential Marketing pada Cocari Surabaya dapat dilakukan
dengan cara meningkatkan kualitas produk dan menambah variasi produk.
Selain itu, tata letak pada Cocari Surabaya juga harus lebih diperhatikan agar
konsumen dapat merasakan suasana yang nyaman ketika berkunjung di Cocari
Surabaya.
c. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction
Peningkatan Customer Satisfaction dapat dilakukan dengan cara meningkatkan
kualitas makanan dan minuman yang disediakan di Cocari Surabaya. Selain itu,
Cocari Surabaya juga dapat meningkatkan kualitas layanan serta membuat
suasana restoran menjadi lebih nyaman.
d. Saran bagi pengelolaan Customer Loyalty
Peningkatan Customer Loyalty dapat dilakukan dengan cara memberikan
promosi-promosi yang lebih menarik dan dapat menjangkau masyarakat dengan
mudah serta meningkatkan kualitas produk dan kualitas layanan agar Cocari
Surabaya dapat menciptakan Customer Loyalty.
2. Saran Akademis
a. Bagi para peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel yang sama

dalam penelitian ini, sebaiknya mempertimbangkan variabel-variabel lainnya
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yang berkaitan dengan Customer Loyalty, seperti Brand Trust, Price, dan
Perceived Value.

. Indikator ke-9 dari variabel Brand Image yaitu “Cocari memiliki suasana yang
ceria dan mempesona” memiliki nilai rata-rata statistik deskriptif terendah
dibandingkan dengan indikator yang lain sehingga bagi peneliti berikutnya

disarankan untuk menggunakan indikator lain.
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