BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan

Structural Equational Modelling (SEM), maka dapat ditarik kesimpulan, sebagai

berikut:

1. Hipotesis 1 penelitian ini menyatakan bahwa, experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction pada pelanggan
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, diterima.

2. Hipotesis 2 penelitian ini menyatakan bahwa, experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap word of mouth pada pelanggan
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, diterima.

3. Hipotesis 3 penelitian ini menyatakan bahwa, customer satisfaction
berpengaruh secara signifikan terhadap word of mouth pada pelanggan
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, diterima.

4. Hipotesis 4 penelitian ini menyatakan bahwa, experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap word of mouth melalui customer

satisfaction pada pelanggan Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, diterima.

5.2 Keterbatasan

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah area penelitian hanya
terbatas pada responden yang berdomisili di Surabaya sehingga hasil penelitian
yang diperolen belum menghasilkan hasil yang maksimal dan jumlah
respondennya hanya 150, padahal dalam sehari rata-rata pelanggan bisa mencapai
500 — 600 orang.

5.3 Saran

Berdasarkan simpulan yang didapatkan maka saran yang dapat diajukan

adalah sebagai berikut:
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5.3.1 Saran Akademis

Bagi peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel sama dengan
penelitian ini, dapat mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang
mempengaruhi word of mouth misalnya: product quality, brand image, customer

value, relationship marketing, brand awareness dan lain sebagainya.

5.3.2 Saran Praktis
1. Saran bagi pengelolaan Experiential Marketing

Peningkatan experiential marketing dapat dilakukan dengan cara:

a. Sebaiknya Pasarame Pakuwon Mall Surabaya secara berkala mengganti
desain interior dan disaat momen-momen khusus misalnya Idul Fitri, Natal
atau Tahun Baru menambah hiasan, agar pelanggan lebih tertarik untuk
datang dan berkunjung ke Pasarame Pakuwon Mall Surabaya. Atau bisa
juga mendesain tempat khusus dengan latar belakang yang bisa digunakan
untuk berfoto, agar pelanggan memiliki kenangan setelah berkunjung ke
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya.

b. Karena tempat yang cukup luas dan terbuka maka sebaiknya Pasarame
Pakuwon Mall Surabaya selalu memastikan bahwa suhu didalam ruangan
tetap sejuk agar pelanggan dapat merasa nyaman saat berkunjung ke
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya.

c. Karyawan dibagian kasir sebaiknya senantiasa menjelaskan tentang cara
menggunakan e-card kepada semua pelanggan baik yang baru pertama kali
berkunjung maupun yang sudah sering datang ke Pasarame Pakuwon Mall
Surabaya, agar pelanggan tidak merasa kebingungan saat memakai e-card
tersebut yang digunakan sebagai satu-satunya alat untuk bertransaksi saat
ingin  membeli makanan dan minuman di Pasarame Pakuwon Mall
Surabaya.

d. Sebaiknya selalu menjaga kebersihan dapur terbuka, karena dengan dapur
terbuka pelanggan akan benar-benar memperhatikan dan dapat mengetahui
secara jelas tentang kebersihan dalam pembuatan makanan dan minuman di

Pasarame Pakuwon Mall Surabaya sendiri. Jika memang dapur terbuka
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sudah menjadi konsep atau keunikan maka jangan sampai hal ini beralih
menjadi kelemahan karena tidak menjaga kebersihan dapur Pasarame
Pakuwon Mall Surabaya.

e. Rutin melakukan briefing karyawan setiap hari sebelum membuka gerai
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, agar dapat melakukan evaluasi
kekurangan di hari sebelumnya dan memperbaikinya di hari tersebut untuk

memberikan pelayanan yang semakin baik setiap saat.

2. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction

Peningkatan customer satisfaction dapat dilakukan dengan cara:

a. Sebaiknya Pasarame Pakuwon Mall Surabaya mencetak daftar menu secara
jelas agar sebelum pelanggan memutuskan untuk memesan makanan atau
minuman mereka dapat dengan jelas membaca buku menu yang ada dan
mempertimbangkan dengan benar sebelum memutuskan untuk memesan,
hal ini disebabkan karena selama ini menu yang disediakan di beberapa stan
tidak menyertakan harga dan hanya gambar dari makanan atau minuman
tersebut saja.

b. Mengenai kesesuaian harga dengan layanan yang diberikan, hal ini
berhubungan dengan kejelasan daftar menu karena saat pelanggan
memutuskan untuk membeli mereka tidak dapat mempertimbangkan secara
penuh tentang kesesuaian harga dengan hasil yang akan diterima karena di
beberapa stan tidak mencantumkan harga dari makanan atau minuman yang
dijual di Pasarame Pakuwon Mall Surabaya.

c. Membuat kalimat sambutan bagi pelanggan yang datang ke Pasarame
Pakuwon Mall Surabaya, misalnya: “Selamat datang, Happy Foodventure
Day” yang diharapkan melalui kalimat ini pelanggan mendapatkan
petualang kuliner yang menyenangkan seperti yang menjadi moto dari
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya sendiri. Dan kalimat perpisahan
misalnya “Terimakasih, jangan lupa datang kembali” kedua hal tersebut

akan menjadi kesenangan tersendiri bagi pelanggan karena mereka merasa
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disambut dan mendapatkan pelayanan yang ramah serta menyenangkan dari
Pasarame Pakuwon Mall Surabaya.

3. Saran bagi pengelolaan Word of Mouth

Peningkatan word of mouth dapat dilakukan dengan cara:

Sebaiknya Pasarame Pakuwon Mall Surabaya membuat program atau event
khusus seperti kompetisi membagikan pengalaman positif yang mereka
dapatkan setelah makan dan minum di Pasarame Pakuwon Mall Surabaya, hal
ini perlu dilakukan karena kebanyakan dari pelanggan setelah mendapatkan
pengalaman yang positif mereka jarang membagikannya kepada orang lain
namun dengan adanya program ini diharapkan pelanggan dapat menyebarkan
pengalaman positif tersebut dan mengatakannya kepada orang lain agar
semakin banyak orang yang mengetahui tentang Pasarame Pakuwon Mall

Surabaya.
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