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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan, kesimpulan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa semakin baik experiential marketing yang 

dirasakan pelanggan pada  CGV Cinemas di Marvell City  

Surabaya, pelanggan akan semakin puas. Dengan demikian 

hipotesis 1 penelitian ini “Experiential Marketing berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction pada  CGV Cinemas 

di Marvell City  Surabaya”, diterima. 

2. Service Quality (SQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan 

bahwa semakin baik service quality yang dirasakan pelanggan 

pada  CGV Cinemas di Marvell City  Surabaya, pelanggan akan 

semakin puas. Dengan demikian hipotesis 2 penelitian ini 

“Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada  CGV Cinemas di Marvell City  Surabaya”, 

diterima. 

3. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention (RI) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa semakin pelanggan merasa puas pada  CGV 
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Cinemas di Marvell City  Surabaya, pelanggan akan semakin 

memiliki niat beli ulang. Dengan demikian hipotesis 3 

penelitian ini “Customer satisfation berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention pada  CGV Cinemas di Marvell 

City  Surabaya”, diterima. 

4. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention (RI) melalui customer 

satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik experiential marketing serta customer satisfaction 

yang dirasakan pelanggan CGV Cinemas di Marvell City  

Surabaya, maka semakin baik minat beli ulang pelanggan. 

Dengan demikian hasil penelitian ini membuktikan bahwa 

hipotesis 4 yang menyatakan “Experiential Marketing 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention melalui 

customer satisfaction pada CGV Cinemas di Marvell City  

Surabaya”, diterima. 

5. Service quality (SQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap 

repurchase intention (RI) melalui customer satisfaction (CS) 

sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin baik service 

quality serta customer satisfaction yang dirasakan pelanggan 

CGV Cinemas di Marvell City  Surabaya, maka semakin baik 

minat beli ulang pelanggan. Dengan demikian hasil penelitian 

ini membuktikan bahwa hipotesis 5 yang menyatakan “Service 

quality berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 
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melalui customer satisfaction pada CGV Cinemas di Marvell 

City  Surabaya”, diterima. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Teoritis 

Saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti menguji 

lebih banyak variabel yang mempengaruhi minat beli ulang 

pelanggan agar dapat memperoleh hasil penelitian yang lebih 

komprehensif. 

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 CGV Cinemas di Marvell City 

Surabaya: 

1. Pada variabel experiential marketing, nilai rata-rata jawaban 

responden yang terendah adalah indikator “Suasana studio CGV 

Cinemas di Marvell City Surabaya mampu membangkitkan 

perasaan”. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen 

CGV Cinemas di Marvell City Surabaya harus mampu membuat 

suasana studio lebih terasa dibenak pelanggan, sehingga perasaan 

pelanggan dapat bangkit atau larut dalam suasana yang ada. Salah 

satu caranya adalah iringan lagu ketika pintu studio mulai dibuka, 

sehingga perasaan pelanggan dapat mulai timbul dari awal masuk 

studio hingga berada di dalamnya. 
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2. Pada variabel service quality, nilai rata-rata jawaban responden 

yang terendah adalah indikator “Karyawan CGV Cinemas di 

Marvell City Surabaya memberikan perhatian kepada setiap 

individu dalam pelayanannya”. Untuk itu saran yang dianjurkan 

bahwa manajemen CGV Cinemas di Marvell City Surabaya 

adalah harus memberikan training dan motivasi kepada karyawan 

agar dapat memberikan perhatian kepada setiap individu dalam 

pelayanannya. 

3. Pada variabel customer satisfaction, nilai rata-rata jawaban 

responden yang terendah adalah indikator “Pelayanan yang 

diberikan CGV Cinemas di Marvell City Surabaya terpercaya”. 

Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen CGV 

Cinemas di Marvell City Surabaya adalah meningkatkan kualitas 

pelayanan, sehingga pelanggan percaya terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. 
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