
 

 

 

 

BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

Kesimpulan yang dapat diperoleh dari hasil pembahasan pada bab 

sebelumnya adalah sebagai berikut: 

1. Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada Warunk Upnormal Surabaya. Hal itu dibuktikan dengan 

nilai loading factors 0,35 dan nilai t-value 5,15 (t-value>1,96), maka dapat 

disimpulkan dengan meningkatkan brand image dari Warunk Upnormal 

Surabaya dapat meningkatkan customer satisfaction, sehingga hipotesis 1 

pada penelitian ini dinyatakan diterima. 

2. Experiential Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction pada Warunk Upnormal Surabaya. Hal itu 

dibuktikan dengan nilai loading factors 0,41 dan t-value 4,36 (t- 

value>1,96) maka dapat disimpulkan dengan meningkatkan experiential 

marketing dari Warunk Upnormal Surabaya dapat meningkatkan customer 

satisfaction, sehingga hipotesis 2 pada penelitian in dinyatakan diterima. 

3. Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty pada Warunk Upnormal Surabaya. Hal itu dibuktikan 

dengan nilai loading factors 0,99 dan t-value 5,58 (t-value>1,96), maka 

dapat disimpulkan dengan meningkatkan customer satisfaction dari 

Warunk Upnormal Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty, 

sehingga hipotesis 3 pada penelitian ini dinyatakan diterima. 

4. Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty pada Warunk Upnormal Surabaya. Hal itu dibuktikan dengan nilai 

loading factors 0,35 dan t-value 5,15 (t-value>1,96) maka dapat 

disimpulkan dengan meningkatkan experiential marketing dari Warunk 

Upnormal Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty. Sehingga 

hipotesis 4 pada penelitian ini dinyatakan diterima. 
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5. Experiential Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty pada Warunk Upnormal Surabaya. Hal itu dibuktikan 

dengan nilai loading factors 0,40 dan t-value 4,80 (t-value>1,96) maka 

dapat disimpulkan dengan meningkatkan experiential marketing dari 

Warunk Upnormal Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty, 

sehingga hipotesis 5 pada penelitian ini diterima. 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

1. Bagi penelitian berikutnya, diharapkan dapat melakukan penelitian dengan 

mempertimbangkan aspek variabel lain yang memberikan pengaruh 

terhadap customer loyalty sebagai contoh price, service quality dan 

perceived value 

5.2.2 Saran Praktis 

1. Pada variabel brand image, rata-rata penilaian responden yang paling 

rendah adalah merek Warunk Upnormal ini memiliki citra yang trendi. 

Oleh karena itu saran untuk manajemen Warunk Upnormal Surabaya agar 

terus melakukan perbaikan pelayanan serta melakukan promosi terus- 

menerus akan merek Warunk Upnormal ini agar semakin dikenal oleh 

masyarakat secara luas. 

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

paling rendah adalah saya merasa berada di tempat yang tepat. Oleh karena 

itu, saran untuk manajemen Warunk Upnormal Surabaya untuk lebih 

memperhatikan kenyaman pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas 

layanan dan fasilitas yang diberikan untuk membuat suasana tempat 

menjadi lebih nyaman. 

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

rendah adalah pelayanan yang diberikan Warunk Upnormal sesuai dengan 

harapan saya. Oleh karena itu, saran untuk manajemen Warunk Upnormal 

Surabaya untuk lebih cepat dan responsif dalam menanggapi keluhan 

konsumen dan memberikan feedback yang dibutuhkan konsumen. 
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4. Pada customer loyalty, rata-rata penilaian responden yang paling rendah 

adalah saya akan merekomendasikan Warunk Upnormal kepada orang 

lain. Oleh karena itu, saran untuk manajemen Warunk Upnormal Surabaya 

untuk mengoptimalkan layanan dan kualitas produk agar dapat 

memuaskan pelanggan terlebih dahulu, sehingga pelanggan bersedia 

kembali mengunjungi dan juga merekomendasikan. 
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