BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan  menggunakan

analisis Structural Equation Modeling, maka dapat di tarik simpulan

sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa Experiential Marketing
berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada Pizza Hut Darmo
Surabaya terbukti. Dapat disimpulkan bahwa Experiential Marketing
akan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada Pizza Hut Darmo Surabaya.

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh
terhadap Customer Satisfaction pada Pizza Hut Darmo Surabaya
terbukti. Dapat disimpulkan bahwa Service Quality akan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Pizza Hut
Darmo Surabaya.

Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh
terhadap Customer Loyalty pada Pizza Hut Darmo Surabaya terbukti.
Dapat disimpulkan bahwa Service Quality akan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty pada Pizza Hut Darmo Surabaya.
Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh
terhadap Customer Satisfaction pada Pizza Hut Darmo Surabaya
terbukti. Dapat disimpulkan bahwa Service Quality akan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Pizza Hut
Darmo Surabaya.

Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh

terhadap Customer Loyalty pada Pizza Hut Darmo Surabaya tidak
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terbukti. Dapat disimpulkan bahwa pengaruh Service Quality tidak
signifikan terhadap Customer Loyalty pada Pizza Hut Darmo Surabaya.
Jadi berarti meskipun Pizza Hut Darmo Surabaya telah berupaya
melakukan Service Quality dengan baik, namun hal tersebut tidak
berpengaruh terhadap Customer Loyalty secara signifikan. Hal ini dapat
disebabkan karena layanan Service Quality di Pizza Hut hampir sama /
setara dengan restaurant siap saji ternama lainnya seperti KFC, Mc
Donalds, Hoka — Hoka Bento dan sebagainya.
5.2. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah di kemukan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran — saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahan dan bagi penelitian selanjutnya :
1. Saran bagi peneliti selanjutnya
Keterbatasan penelitian ini adalah responden dalam penelitian ini masih
terbatas 1 gerai saja yaitu pada Pizza Hut Darmo Surabaya, tanpa
melibatkan gerai lain Pizza Hut di Surabaya, sehingga kurang dapat
mewakili hubungan antar variabel yang di teliti. Sebaiknya untuk
peneliti selanjutnya dapat melibatkan responden di semua gerai Pizza
Hut di Surabaya juga untuk peneliti selanjutnya, dapat meningkatkan

jumlah responden maupun variabel — variabel lainnya.

2. Saran bagi Manajemen Pizza Hut Darmo Surabaya
a. Hasil penelitian ini membuktikan pengaruh Experiential Marketing
terhadap Customer Satisfaction signifikan pada Pizza Hut Darmo
Surabaya. Karena itu menajemen Pizza Hut Darmo Surabaya
diharapkan senantiasa berusaha meningkatkan Experiential
Marketing agar pelanggan mendapatkan pengalaman yang

mengesankan, sehingga dapat menciptakan Customer Satisfaction.
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. Hasil penelitian ini membuktikan pengaruh Service Quality terhadap
Customer Satisfaction signifikan pada Pizza Hut Darmo Surabaya.
Karena itu manajemen Pizza Hut Darmo Surabaya diharapkan
senantiasa berusaha meningkatkan Service Quality agar pelanggan
merasa puas dan senang atas layanan yang diberikan Pizza Hut
Darmo Surabaya.

Hasil penelitian ini membuktikan pengaruh Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty signifikan pada Pizza Hut Darmo
Surabaya. Karena itu manajemen Pizza Hut Darmo Surabaya
diharapkan senantiasa berusaha meningkatkan Customer Satisfaction
agar menciptakan pelanggan yang loyal pada Pizza Hut Darmo
Surabaya.

. Hasil penelitian ini membuktikan pengaruh Experiential Marketing
terhadap Customer Loyalty signifikan pada Pizza Hut Darmo
Surabaya. Karena itu manajemen Pizza Hut Darmo Surabaya
diharapkan senantiasa berusaha meningkatkan  Experiential
Marketing agar pelanggan mendapatkan pengalaman yang unik dan
menyenangkan, sehingga membuat pelanggan menjadi loyal.

Hasil penelitian ini membuktikan pengaruh Service Quality terhadap
Customer Loyalty tidak signifikan pada Pizza Hut Darmo Surabaya.
Meksipun, pengaruh Service Quality tidak signifikan terhadap
Customer Loyalty, namun manajemen Pizza Hut Darmo Surabaya
diharapkan senantiasa tetap berusaha meningkatkan Service Quality,
supaya Service Quality yang diberikan oleh Pizza Hut lebih unggul

(tidak sama / setara) dengan restaurant fast food lainnya.
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