BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik
simpulan bahwa semakin baik experiential marketing yang dimiliki
suatu barang/jasa maka akan semakin konsumen akan semakin puas.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang
menyatakan hubungan positif antara experiential marketing terhadap
customer satisfaction, diterima.

Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan
bahwa semakin baik service quality yang dimiliki suatu barang/jasa
maka akan semakin konsumen akan semakin puas. Dengan demikian
telah dibuktikan bahwa hipotesis 2 yang menyatakan hubungan
positif antara service quality terhadap customer satisfaction, diterima.
Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan
bahwa semakin baik customer satisfaction yang dimiliki suatu
barang/jasa maka akan semakin konsumen akan semakin loyal.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 3 yang
menyatakan hubungan positif antara customer satisfaction terhadap
customer loyalty, diterima.
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Experiential Marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik
simpulan bahwa semakin baik experiential marketing yang dimiliki
suatu barang/jasa maka konsumen akan semakin loyal. Dengan
demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan
hubungan positif antara experiential marketing terhadap customer
loyalty, diterima.

Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan
bahwa semakin baik service quality yang dimiliki suatu barang/jasa
maka akan semakin konsumen akan semakin loyal. Dengan demikian
telah dibuktikan bahwa hipotesis 5 yang menyatakan hubungan
positif antara service quality terhadap customer loyalty, diterima.
Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty (CL) melalui customer
satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin
baik experiential Marketing yang dimiliki suatu barang/jasa dan
konsumen semakin puas akan membuat konsumen menjadi loyal.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 6 yang
menyatakan hubungan positif antara experiential marketing terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction, diterima.

Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS)
sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin baik service quality
yang dimiliki suatu barang/jasa dan semakin puas akan membuat
konsumen menjadi loyal. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa
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hipotesis 7 yang menyatakan hubungan positif antara service quality

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction, diterima.

5.2 Saran
5.2.1 Saran Akademis

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah terdapat 3 dari 31 variabel
tidak berdistribusi secara normal dengan jumlah responden sebanyak 155
data, sehingga saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti
melibatkan lebih banyak responden agar dapat memperoleh data yang lebih
baik.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan
beberapa rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi pihak Manajemen Maxx Coffee di Surabaya.

1. Maxx Coffee harus mampu membuat informasi tentang menu lebih
spesifik, agar memudahkan konsumen memilih menu.

2. Pertumbuhan Maxx Coffe di berbagai derah sudah baik, namun
agar bisa lebih cepat berkembang Maxx Coffee harus mampu
mendorong pelanggan untuk bersedia merekomendasikan Maxx
Coffee kepada orang lain agar bisa lebih berkembang dan dikenal
oleh masyarakat.

3. Maxx Coffee sebaiknya memberikan informasi yang lengkap dan
kemudahan akses ke sosial media dan website bagi konsumen Maxx
Coffee karena selain dapat membantu promosi juga dapat membuat
orang tertarik untuk berkunjung.
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Memberikan pelatihan kepada karywaan Maxx Coffee tentang
bagaimana cara menaggapi berbagai keluhan konsumen, serta
melayani keinginan konsumen sehingga konsumen puas dengan

pelayanan karyawan.
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