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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, simpulan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Experiential marketing (EM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

hipotesis 1 diterima. Semakin baik experiential marketing yang dimiliki 

suatu barang/jasa maka konsumen akan semakin puas.  

2. Service quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa hipotesis 2 

diterima. Semakin baik service quality yang dimiliki suatu jasa maka 

konsumen akan semakin puas. 

3. Product quality (PQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa hipotesis 3 

diterima. Semakin baik product quality yang dimiliki suatu jasa maka 

konsumen akan semakin puas.  

4. Customer satisfaction (CS) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa hipotesis 4 

diterima. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen maka 

akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas dari konsumen terhadap produk 

barang/jasa tersebut.  

5. Experiential marketing (EM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat 

ditarik simpulan bahwa hipotesis 5 diterima. Semakin baik experiential 

marketing yang dimiliki suatu barang/jasa akan membuat konsumen 

merasa puas dan kemudian menjadi loyal terhadap barang/jasa tersebut.  
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6. Service quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa hipotesis 6 diterima. Semakin baik service quality yang 

dimiliki suatu jasa akan membuat konsumen merasa puas dan kemudian 

menjadi loyal terhadap jasa tersebut. 

7. Product quality (PQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa hipotesis 7 diterima. Semakin baik product quality yang 

dimiliki suatu jasa akan membuat konsumen merasa puas dan kemudian 

menjadi loyal terhadap jasa tersebut.  

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Teoritis 

 Keterbatasan dalam penelitian ini dapat dilihat dari hasil uji 

distribusi data yang menunjukan bahwa terdapat 23 dari 30 variabel tidak 

berdistribusi secara normal dengan jumlah responden sebanyak 200. 

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 Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc 

Surabaya. 

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

yang terendah adalah indikator “Tata letak Restoran Shanghai Bowl di 

Lenmarc Surabaya sangat menarik”. Untuk itu saran yang dianjurkan 

untuk Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya bahwa manajemen 
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Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya harus mampu 

memperhatikan tata letak restoran agar menarik bagi konsumen, dengan 

cara menata ulang tata letak peralatan atau perlengkapan yang ada di 

Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya dan menambahkan 

beberapa perabot dapur yang terkesan unik agar menarik bagi konsumen.  

2. Pada variabel service quality, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “Menurut saya, pelayan Restoran Shanghai 

Bowl Lenmarc Surabaya dapat diandalkan”, dan indikator “Pelayan 

Restoran Shanghai Bowl Lenmarc Surabaya bersedia mendengarkan 

permintaan khusus saya”. Untuk itu saran yang dianjurkan untuk Restoran 

Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya bahwa manajemen Restoran 

Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya harus mampu mempertajam 

kemampuan pelayan untuk melayani konsumen dengan baik, dengan cara 

memberi evaluasi pengingat kepada karyawan bahwa service yang 

mereka berikan berpengaruh besar terhadap kenyamanan konsumen 

sehingga diharapkan para pelayan mempunyai kesadaran bahwa 

pelayanan mereka harus dapat diandalkan oleh konsumen dan 

menekankan kepada para pelayan untuk melayani dengan hati sehingga 

para pelayan peduli dengan kebutuhan setiap konsumen dan bersedia 

mendengarkan permintaan khusus dari konsumen.  

3. Pada variabel product quality, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “Menurut saya, makanan yang disajikan 

Restoran Shanghai Bowl Lenmarc Surabaya mengandung nutrisi”. 

Terkadang pelanggan tidak memperhatikan kandungan gizi yang terdapat 

pada makanan yang dikonsumsi, terutama jika makanan yang dikonsumsi 

bukan jenis makanan siap saji sehingga tidak mencantukan kandungan 

gizi per sajian, karena tidak semua konsumen paham dengan takaran gizi 

yang ideal. Untuk itu saran yang dianjurkan untuk Restoran Shanghai 
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Bowl di Lenmarc Surabaya bahwa manajemen Restoran Shanghai Bowl 

di Lenmarc Surabaya harus mampu menginformasikan kandungan gizi 

kepada konsumen, dengan cara menempelkan informasi kandungan gizi 

di masing-masing menu. 

4. Pada variabel Customer Satisfaction, nilai rata-rata jawaban responden 

yang terendah adalah indikator “Menurut saya, membeli barang/jasa dari 

Restoran Shanghai Bowl Lenmarc Surabaya merupakan pilihan yang 

bijaksana”. Untuk itu saran yang dianjurkan untuk Restoran Shanghai 

Bowl di Lenmarc Surabaya bahwa manajemen Restoran Shanghai Bowl 

di Lenmarc Surabaya harus mampu meyakinkan konsumen bahwa 

membeli barang/jasa dari Restoran Shanghai Bowl Lenmarc Surabaya 

merupakan pilihan yang bijaksana, dengan cara menginformasikan 

kepada konsumen kelebihan-kelebihan yang dimiliki Restoran Shanghai 

Bowl di Lenmarc Surabaya yang tidak dimiliki oleh restoran jenis all you 

can eat lainnya.   

5. Pada variabel Customer Loyalty, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “Saya mempertimbangkan Restoran Shanghai 

Bowl di Lenmarc Surabaya sebagai pilihan pertama dari setiap 

penggunaan layanan”. Untuk itu saran yang dianjurkan untuk Restoran 

Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya bahwa manajemen Restoran 

Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya harus mampu memuaskan 

pelanggan Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc Surabaya terlebih dahulu 

agar tertanam dalam pikiran konsumen bahwa Restoran Shanghai Bowl 

di Lenmarc Surabaya memiliki layanan yang memuaskan sehingga 

terlintas dalam pikiran konsumen Restoran Shanghai Bowl di Lenmarc 

Surabaya merupakan pilihan pertama dari setiap penggunaan layanan.  
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