5.1

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis dan pembahasan,

simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction di Cafe Excelso Surabaya Town
Square. Hal ini dikarenakan kafe Excelso di surabaya Town Square
mampu memberikan pengalaman positif yang sesuai dengan
harapan konsumen.

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction di Cafe Excelso Surabaya Town Square. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi Kualitas Pelayanan yang
diberikan Kafe Excelso kepada pelanggan, maka semakin tinggi
pula kepuasan pelanggan kafe Excelso yang terbukti dengan
adanya sikap dan penilaian positif dari pelanggan.

Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty di Cafe Excelso Surabaya Town Square. Hal ini
dikarenakan apabila pelanggan sudah merasakan kepuasan dari
Cafe Excelso di Surabaya Town Square maka pelanggan tersebut
akan loyal.

Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction di Cafe
Excelso Surabaya Town Square. Hal ini dikarenakan pengalaman
positif yang dirasakan oleh konsumen mampu membuat konsumen

menjadi loyal terhadap Cafe Excelso di Surabaya Town Square.
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5. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction di Cafe Excelso
Surabaya Town Square. Hal ini dikarenakan Konsumen yang
senang dengan Kinerja layanan karyawan akan merasa puas dan
berujung pada loyalitas. Artinya service quality dapat
meningkatkan customer loyalty, hanya apabila kepuasan dapat

dialami langsung oleh konsumen .

5.2. Saran
5.2.2.  Saran Akademis

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah ruang lingkup
penelitian yang sempit, jumlah responden yang terbatas, dan variabel yang
diteliti hanya Experiential Marketing, Service Quality, Customer
Satisfaction, padahal masih banyak variabel yang dapat dikaitkan dengan
loyalitas pelanggan. Dengan demikian, disarankan agar pada penelitian
selanjutnya ditambahkan ruang lingkup penelitian yang lebih luas dan dapat
menggunakan variabel lain yang dapat dikaitkan dengan loyalitas

pelanggan.

5.2.2.  Saran Praktis
Untuk Kafe Excelso Surabaya Town Square, penelitian ini dapat

memberikan masukan sebagai berikut:

a. Kafe Excelso Surabaya Town Square sebaiknya terus meningkatkan
Experiential Marketing dengan cara memberikan pengalaman yang
positif kepada pelanggan agar mampu membuat pelanggan merasa puas

yang akhirnya akan membuat pelanggan loyal terhadap cafe Excelso.
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Serta mampu memberikan pengalaman yang berbeda dari pesaing-
pesaing bisnis kafe lainnya di Surabaya.

. Kafe Excelso Surabaya Town Square sebaiknya terus meningkatkan
Kualitas Pelayanannya agar pelanggan merasa puas yang akhirnya akan
membuat pelanggan loyal terhadap cafe Excelso. Mengingat persaingan
cafe di Kota Surabaya begitu ketat dan setiap cafe berusaha untuk

memuaskan pelanggannya.
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