BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini memberikan bukti empiris mengenai pengaruh experiential
marketing dan brand image terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen

sebagai mediasi pada Starbucks di Kota Padang menunjukkan bahwa:

1. Experiential marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada
Starbucks di Kota Padang.

2. Brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada
Starbucks di Kota Padang.

3. Experiential marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada
Starbucks di Kota Padang.

4. Brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada Starbucks
di Kota Padang.

5. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada
Starbucks di Kota Padang.

6. Kepuasan konsumen memediasi hubungan antara experiential marketing
dengan loyalitas konsumen pada Starbucks di Kota Padang.

7. Kepuasan konsumen memediasi hubungan antara brand image dengan

loyalitas konsumen pada Starbucks di Kota Padang.



5.2 Implikasi Penelitian

Penelitian ini menyoroti pentingnya experiential marketing dalam
meningkatkan keterlibatan dan kepuasan konsumen, sehingga Starbucks dapat
merancang pengalaman yang lebih personal dan interaktif guna meningkatkan
loyalitas konsumen. Selain itu, pemahaman tentang dampak brand image terhadap
loyalitas konsumen memungkinkan Starbucks untuk fokus pada strategi komunikasi
yang memperkuat citra positifnya, dengan menonjolkan kualitas produk, nilai-nilai

merek yang sejalan dengan preferensi konsumen lokal di Kota Padang.

Temuan mengenai loyalitas konsumen menunjukkan bahwa Starbucks perlu
terus berinovasi dalam produk dan layanan untuk memastikan pengalaman pelanggan
yang memuaskan. Hal ini dapat dilakukan melalui pengenalan menu baru,
peningkatan kualitas layanan, dan penciptaan suasana coffee shop yang nyaman.
Selain itu, pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
memungkinkan Starbucks mengembangkan program loyalitas yang lebih efektif,
seperti insentif dan kegiatan komunitas. Selain itu, Starbucks juga perlu
memperhatikan loyalitas konsumen terkait item pernyataan keempat, yaitu “saya
tidak akan membeli selain produk Starbucks” termasuk kedalam kategori rendah
sehingga Starbucks perlu menambah varian produk/minuman atau promo kepada
konsumen. Penelitian ini menambah literatur mengenai experiential marketing dan
brand image di pasar Indonesia, khususnya di sektor kopi, dan dapat menjadi acuan

bagi studi selanjutnya. Dengan memahami dan menerapkan implikasi tersebut,



Starbucks dapat memperkuat posisinya di pasar lokal, meningkatkan kepuasan dan

loyalitas konsumen, serta mendorong pertumbuhan bisnis jangka panjang.

5.3 Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah dijabarkan

sebelumnya, maka berikut merupakan saran dan keterbatasan dalam penelitian ini:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada konsumen Starbucks di Kota Padang.
Sehingga hasil penelitian ini belum dapat berlaku sama pada konsumen
Starbucks di daerah lainnya. Oleh sebab itu, disarankan bagi penelitian yang
akan datang dapat mengujikan model penelitian ini pada konsumen daerah
lainnya.

2. Pada penelitian ini hanya menggunakan variabel experiential marketing,
brand image, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, sehingga variabel-
variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Oleh karena itu,
diharapkan peneliti lain untuk menambahkan variabel lainnya untuk penelitian
yang akan datang.

3. Penelitian ini hanya menggunakan 150 orang responden, dengan demikian
disarankan bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan jumlah

responden yang lebih banyak dari penelitian ini.
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