BAB 5

SIMPULAN KETERBATASAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Penelitian ini menguji pengaruh brand image, brand trust, brand personality,

experiential marketing terhadap Brand Loyalty melalui customer satisfaction pada

produk parfum “The Body Shop” di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan dengan menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat

ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan brand image berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di Surabaya,
diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand image dapat meningkatkan pengaruh customer satisfaction pada
produk parfum “The Body Shop” di Surabaya.

Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan brand trust berpengaruh terhadap
customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di Surabaya,
diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand trust dapat meningkatkan pengaruh customer satisfaction pada
produk parfum “The Body Shop” di Surabaya.

Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan brand personality berpengaruh
terhadap customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di
Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut
membuktikan bahwa brand personality dapat meningkatkan pengaruh customer
satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di Surabaya.

Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan experiential marketing berpengaruh

terhadap customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di
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Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut
membuktikan bahwa experiential marketing dapat meningkatkan pengaruh
customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” di Surabaya.

5. Hipotesis 5 penelitian ini yang menyatakan customer satisfation berpengaruh
terhadap brand loyalty pada produk parfum “The Body Shop” di Surabaya,
diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut membuktikan
bahwa customer satisfation dapat meningkatkan pengaruh brand loyalty pada

produk parfum “The Body Shop” di Surabaya.

5.2. Keterbatasan

Keterbatasan dalam penilitian ini karena adanya faktor — faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen dalam penelitian ini hanya terdiri dari lima variabel,
yaitu brand image, brand trust, brand personality, experiential marketing dan
customer satisfaction sedangkan masih banyak faktor lain yang dapat mempengaruhi

loyalitas konsumen.

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 produk parfum “The Body Shop” dapat
dilakukan dengan cara terus meningkatkan citra merek dan ciri khas pada
produk parfum “The Body Shop” seperti melakukan inovasi macam-macam
aroma produk yang berbeda dengan pesaingnya dan melakukan inovasi pada

bentuk kemasan parfum agar lebih menarik dan terkesean eksklusif dimata
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konsumen. “The Body Shop” juga harus selalu menjaga citra merek yang
selama ini dimilikinya dalam pemikiran konsumennya.

. Saran bagi pengelolaan brand trust

Peningkatan brand trust pada produk parfum “The Body Shop” dapat dilakukan
dengan meningkatkan kualitas dari produk, dapat dengan menambah lisensi
dari badan-badan terkait yang mengenai keamanan penggunaan produk seperti
BPOM, dlinya. Mengadakan penyuluhan bahwa produk-produk parfum dari
“The Body Shop” 100% menggunakan bahan-bahan alami yang sifathnya aman
untuk tubuh agar konsumen dapat memahami produk yang nantinya akan
mereka gunakan

Saran bagi pengelolaan brand personality

Peningkatan brand personality pada produk parfum “The Body Shop” dapat
dilakukan dengan menambahkan atau memberikan varian produk dengan
keunikan tersendiri yang belum ada di produk dari merek pesaing. Keunikan
dapat berupa aroma hingga kemasan berbentuk unik yang sesuai dengan
keinginan konsumen

. Saran bagi pengelolaan experiential marketing

Peningkatan experiential marketing pada produk parfum “The Body Shop”
dapat dilakukan dengan cara meningkatkan pemahaman produk pada tenaga
penjual agar konsumen yang ingin membeli dapat memperoleh rekomendasi
yang tepat dari tenaga penjual mengenai informasi produk yang ingin dibeli.
Dapat juga dengan memberikan perhatian lebih pada konsumen, seperti ucapan
tahun baru hingga ucapan ulang tahun yang sifatnya personal kepada konsumen
dari “The Body Shop”.

Saran bagi pengelolaan customer satisfaction

Peningkatan customer satisfaction pada produk parfum “The Body Shop” dapat
dilakukan dengan cara menambahkan durasi bertahannya aroma parfum yang

kini hanya dapat bertahan 5 jam menjadi lebih lama lagi. Lalu dapat juga
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dengan melakukan penambahan varian produk parfum agar lebih dapat sesuai
dengan kepribadian konsumen yang beraneka ragam.

f. Saran bagi pengelolaan brand loyalty
Peningkatan brand loyalty pada produk parfum “The Body Shop” dapat
dilakukan dengan cara secara rutin memberikan informasi adanya produk baru
hingga diskon-diskon pada event tertentu yang diberikan kepada konsumen
secara personal, baik dengan sms maupun media lainnya. Dapat juga dengan
memberikan harga khusus bagi konsumen yang sudah lama menjadi pengguna
produk parfum dari “The Body Shop

5.3.2 Saran Akademis

Bagi para peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel yang sama
untuk dapat mempertimbangkan variabel — variabel lainnya yang berkaitan dengan

Brand Loyalty, misalnya brand experience, brand satisfaction, customer loyalty, price
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