BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan

Menurut hasil dari pembahasan di bab sebelumnya, dapat dismipulkan

beberapa hal sebagai berikut:

1

Experiential Marketing (EM) berpengaruh signfikan terhadap customer
satisfaction (CS), hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang
dirasakan oleh konsumen, maka konsumen akan semakin puas.

Brand Image (BI) berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction (CS)
secara langsung, hal ini menunjukkan bahwa citra perusahaan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Customer Satisfaction (CS) berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention (RI), hal ini menunjukkan bahwa saat konsumen merasa puas, maka
konsumen akan datang dan membeli kembali di Kafe Excelso Surabaya.
Experiential Marketing (EM) berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention (RI) melalui customer satisfaction (CS), hal ini menunjukkan bahwa
ketika pelanggan merasakan pengalman yang baik pelanggan akan menjadi puas,
setelah puas maka pelanggan akan memiliki keinginan untuk membeli kembali.
Brand Image (BI) berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention (RI) melalui customer satisfaction (CS), hal ini menunjukkan bahwa
pelanggan akan memutuskan membeli kembali jika merasa puas dengan citra
dari Kafe Excelso, karna citra Kafe Excelso yang baik akan menaikkan citra

pelanggan itu sendiri ketika membeli di Kafe Excelso.

5.2 Keterbatasan

Terdapat keterbatasan-keterbatasan yang terjadi selama penelitian ini

dilakukan, diantaranya adalah:
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1. Penyebaran kuesioner secara online mengakibatkan sulit untuk mengontrol
jawaban responden, sehingga ada beberapa pertanyaan yang tidak dijawab
dengan sungguh-sungguh.

2. Objek penelitian yang kurang spesifik sehingga membuat jawaban responden

mengacu pada cabang Kafe Excelso yang berbeda-beda di Surabaya.

5.3 Saran

Menurut hasil penelitian dan kesimpulan yang ada, maka dapat diberikan
saran sebagai berikut:

5.3.1 Saran Akademis

Bagi yang akan melakukan penelitian dengan variabel yang sama dapat
mempertimbangkan variabel lain yang dapat mempengaruhi repurchase intention
seperti: product quality, brand loyalty, system quality, brand awareness, dan brand
equity.

5.3.2 Saran Praktis

Saran yang dapat diberikan untuk dilakukan oleh pihak Kafe Excelso

Surabaya sebagai berikut:

1. Kafe Excelso Surabaya diharapkan lebih memberikan pengalaman yang baik
untuk pelanggan, terutama di bagian social media, karena ada beberapa
responden yang kurang setuju kalau isi dari social media Excelso membuat
mereka tertarik untuk datang, padahal di era modern ini social media adalah
salah satu hal yang sering diperhatikan.

2. Kafe Excelso dapat melakukan inovasi menu, dengan inovasi ini diharapkan
Excelso lebih memiliki ciri khas lebih dari pesaing agar pelanggan lebih tertarik

datang ke Excelso.
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