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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dari pembahasan di bab sebelumnya, maka dalam 

penelitian ini dapat ditarik beberapa simpulan sebagai berikut: 

1. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa 

dengan meningkatkan experiential marketing dari Völks Coffee Surabaya dapat 

meningkatkan customer satisfaction. Dengan demikian, hipotesis 1 yang 

menyatakan experiential marketing berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction diterima. 

2. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa 

dengan meningkatkan Service quality dari Völks Coffee Surabaya dapat 

meningkatkan customer satisfaction. Dengan demikian, hipotesis 2 yang 

menyatakan Service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction 

diterima. 

3. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa dengan 

meningkatkan customer satisfaction dari Völks Coffee Surabaya dapat 

meningkatkan customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis 3 yang 

menyatakan Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty diterima. 

4. Experiential   marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan 

bahwa dengan meningkatkan experiential marketing dari Völks Coffee 

Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis 4 

yang menyatakan experiential marketing berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty diterima. 



48 
 

5. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan bahwa dengan 

meningkatkan service quality dari Völks Coffee Surabaya dapat meningkatkan 

customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis 5 yang menyatakan Service 

quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty diterima.  

6. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) secara tidak langsung yaitu melalui customer satisfaction 

(CS), maka dapat disimpulkan bahwa ketika pengalaman pemasaran dari Völks 

Coffee Surabaya ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga akan meningkatkan pula loyalitas pelanggan. Dengan demikian, 

hipotesis 6 yang menyatakan experiential marketing berpengaruh positif 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction diterima. 

7. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) secara tidak langsung yaitu melalui customer satisfaction 

(CS), maka dapat disimpulkan bahwa ketika kualitas pelayanan dari Völks 

Coffee Surabaya ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga akan meningkatkan pula loyalitas pelanggan. Dengan demikian, 

hipotesis 7 yang menyatakan Service quality berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction diterima 

 

5.2 Keterbatasan 

Adapun keterbatasan penelitian ini, adalah jumlah responden penelitian ini 

yang berpartisipasi hanya 150 responden, sedangkan penelitian terdahulu yaitu Lai 

(2015) sebanyak 382 responden. Hal ini dikarenakan keterbatasan waktu dan tenaga 

peneliti dalam melakukan penelitian ini, mungkin dengan menambahkan jumlah 

responden dalam penelitian selanjutnya maka hasil yang akan didapatkan menjadi 

lebih baik. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian serta simpulan di atas, maka dapat diberikan 

saran sebagai berikut: 
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5.3.1 Saran Akademis 

Bagi penelitian selanjutnya, untuk dapat mempertimbangkan variabel-

variabel lainnya yang memiliki kaitan dengan customer loyalty misalnya seperti 

customer behavioral intentions, dining experience, dan word of mouth. 

 

5.3.2 Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diajukan beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan oleh pihak manajemen Völks Coffee Surabaya sebagai berikut: 

1. Pada variabel experiential marketing, rata-rata penilaian responden yang 

terendah adalah “Völks Coffee menawarkan saya pengalaman berinteraksi 

dengan kerabat”. Oleh karena itu saran untuk manajemen Völks Coffee 

Surabaya agar dapat mendukung interaksi pelanggan dengan membuat sebuah 

event yang dapat melibatkan pelanggan berinteraksi dengan kerabatnya. 

2. Pada variabel service quality, rata-rata penilaian responden yang terendah 

adalah “Karyawan Völks Coffee memahami menu-menu yang ditawarkan 

dalam daftar menu”. Oleh karena itu, saran untuk manajemen Völks Coffee 

Surabaya agar memberikan penjelasan yang mudah dimengerti sehingga 

karyawan dapat menyampaikan informasi kepada pelanggan dengan baik dan 

benar. 

3. Pada variabel customer satisfaction, rata-rata penilaian responden yang 

terendah adalah “Saya merasa nyaman dengan suasana di kafe Völks Coffee”. 

Oleh karena itu, saran untuk manajemen Völks Coffee Surabaya agar lebih 

memperhatikan kenyamanan pelanggan dengan cara memaksimalkan kinerja 

karyawan dengan bersikap lebih ramah, sopan dan tanggap dalam melayani 

pelanggan. 

4. Pada customer loyalty, rata-rata penilaian responden yang terendah adalah 

“Saya akan merekomendasikan Völks Coffee kepada orang lain”. Oleh karena 

itu, saran untuk manajemen Völks Coffee Surabaya agar mengoptimalkan 

layanan dan kualitas produk agar dapat memuaskan pelanggan terlebih dahulu, 

sehingga pelanggan bersedia kembali mengunjungi dan merekomendasikan 

kepada orang lain.  
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