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BAB 5

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji customer satisfaction

terhadap pengalaman mereka di kebun binatang Surabaya dapat digunakan

sebagai indikator customer satisfaction. Berikut kesimpulan yang dapat ditarik

dari data uji dan pembahasan pada bab sebelumnya.

1. Experiential marketing memiliki dampak yang menguntungkan dan cukup

besar terhadap customer satisfaction; karenanya, semakin positif konsumen

melihat experiential marketing, semakin tinggi tingkat kepuasan. Karena

experiential marketing berpengaruh positif dan besar terhadap customer

satisfaction, maka hipotesis 1 penelitian ini diterima.

2. Customer satisfaction dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh service

quality, dan dapat diasumsikan bahwa semakin tinggi kesan pelanggan

terhadap service quality, maka tingkat customer satisfaction juga akan

semakin tinggi. Hasilnya, hipotesis kedua penelitian bahwa service quality

memengaruhi customer satisfaction dengan cara yang positif dan

substansial—diterima.

3. Customer satisfaction dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh customer

satisfaction. Dapat disimpulkan bahwa konsumen yang senang akan merasa

loyal dan melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan bisnis

tersebut kepada orang lain. Dalam penelitian ini menegaskan bahwa

penerimaan customer satisfaction dipengaruhi secara positif dan signifikan

oleh customer satisfaction.

4. Customer loyalty dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh experiential

marketing, yang dapat dipahami bahwa semakin positif persepsi konsumen

terhadap experiential marketing, maka akan semakin loyal mereka.
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Akibatnya, klaim 4 dalam penelitian ini menegaskan bahwa penerimaan

customer loyalty dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh experiential

marketing.

5. Customer satisfaction tidak dipengaruhi oleh service quality. Sehubungan

dengan hal tersebut, hipotesis 5 yang menyatakan bahwa customer

satisfaction di kebun binatang surabaya secara positif dan signifikan

dipengaruhi oleh service quality, ternyata terbantahkan.

5.2 Keterbatasan

Berikut keterbatasan penelitian yang didasarkan pada penelitian yang telah

dilakukan:

1. Responden yang berdomisili di Surabaya dan sekitarnya yang berhak

mengikuti penelitian ini.

2. Menurut teori, kepercayaan merek, citra merek, harga, dan faktor lainnya

juga dapat berdampak pada customer satisfaction selain experiential

marketing, service quality, dan customer satisfaction, seperti yang terjadi

dalam penelitian ini.

5.3 Saran

5.3.1 Saran Akademis

Bagi penelitian yang selanjutnya, diharapkan mampu melakukan

penelitian secara luas dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang

mempengaruhi customer loyalty misalnya emotional bonding, dan trust.

5.3.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan

beberapa saran sebagai berikut:
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1. Untuk memberikan pengunjung kebun binatang Surabaya pengalaman

yang unik dan berkesan, manajemen harus lebih memperhatikan

peningkatan experiential marketing, seperti memperluas area bermain atau

menambahkan pertunjukan hewan yang unik di lokasi.

2. Agar pengelola kebun binatang Surabaya lebih mengutamakan service

quality untuk meningkatkan kebahagiaan pengunjung. Hal ini dapat dicapai

dengan menjunjung tinggi tingkat pelayanan dan kebersihan di sekitar

kandang hewan dan area yang dilalui tamu. Selain itu, peningkatan service

quality dapat dilakukan dengan peningkatan sistem pelayanan yang dapat

dilakukan dengan peningkatan pelayanan elektronik, guna meningkatkan

kepuasan dan customer satisfaction.

3. Agar pihak pengelola kebun binatang Surabaya lebih menekankan pada

peningkatan kesenangan pengunjung. Hal ini dapat dicapai dengan

meningkatkan sistem pelayanan, termasuk aksesibilitas informasi dan

kesopanan staf, serta memperbanyak jenis satwa yang dipamerkan di

kebun binatang Surabaya.

4. Agar pihak pengelola kebun binatang Surabaya memberikan pertimbangan

yang lebih besar terhadap customer loyalty yang terus tumbuh. Hal ini

dapat dicapai melalui membangun hubungan saling percaya dengan

pelanggan dan menyediakan layanan yang responsif dan berkualitas tinggi.

Selain itu, manajemen harus terus meningkatkan standar pelayanan karena

pelanggan yang setia harus puas terlebih dahulu.
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