BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.

Experiential marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 1 yang
menyatakan experiential marketing berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada pelanggan Boncafe di Surabaya, diterima.

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 2 yang
menyatakan service quality berpengaruh terhadap customer
satisfaction pada pelanggan Boncafe di Surabaya, diterima.

Price memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan price
berpengaruh terhadap customer satisfaction pada pelanggan Boncafe
di Surabaya, diterima.

Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty. Dengan demikian hipotesis 4 yang
menyatakan customer satisfaction berpengaruh terhadap customer
loyalty pada pelanggan Boncafe di Surabaya, diterima.

Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction. Dengan demikian
hipotesis 5 yang menyatakan experiential marketing berpengaruh
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada

pelanggan Boncafe di Surabaya, diterima.
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6. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 6
yang menyatakan service quality berpengaruh terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction pada pelanggan Boncafe di
Surabaya, diterima.

7. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
melalui customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 7 yang
menyatakan price berpengaruh terhadap customer loyalty melalui

customer satisfaction pada pelanggan Boncafe di Surabaya, diterima.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan di atas, maka dapat

diajukan saran sebagai berikut:

5.2.1 Saran Akademis

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan untuk melakukan penelitian
mengenai hubungan secara langsung antara experiential marketing, service
quality dan price dengan customer loyalty. Dengan demikian diharapkan

agar pada penelitian selanjutnya hasil yang diperoleh dapat 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 Boncafe di Surabaya.
1. Pada variabel experiential marketing, pernyataan ‘“‘saya merasa pelayanan

Boncafe Surabaya selalu menawarkan menu baru kepada pelanggan”
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memiliki nilai rata-rata yang rendah. Untuk itu saran yang dianjurkan
bahwa majemen Boncafe di Surabaya harus memberitahukan kepada
para pelayan agar selalu menyampaikan informasi mengenai menu
baru kepada pelanggan.

. Pada variabel service quality, pernyataan “menurut saya, pelayan
Boncafe Surabaya selalu menyapa pelanggan dengan senyum”
memiliki nilai rata-rata yang rendah. Untuk itu saran yang dianjurkan
bahwa majemen Boncafe di Surabaya untuk mengingatkan kepada
setiap pelayan untuk tersenyum ketika menyapa agar pelanggan
merasa nyaman berada di Boncafe Surabaya.

. Pada variabel price, pernyataan “harga yang ditawarkan Boncafe
Surabaya sangat terjangkau” memiliki nilai rata-rata yang rendah.
Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Boncafe di
Surabaya memberikan promo potongan harga dengan menggunakan
kartu debit/kredit bank tertentu dan membuat set menu makanan
minuman, agar harga yang diberikan dapat lebih dijangkau.

. Pada variabel customer satisfaction, pernyataan ‘“saya merasa
pelayanan di Boncafe Surabaya cepat” memiliki nilai rata-rata yang
rendah. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Boncafe
di Surabaya adalah memberikan pelatihan kembali setiap pelayan agar
lebih cepat dan tanggap dalam melayani pelanggan.

. Pada variabel customer loyalty, pernyataan “saya memilih Boncafe
Surabaya sebagai pilihan utama” memiliki nilai rata-rata yang rendah.
Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Boncafe di
Surabaya dengan menambah variasi menu makanan maupun minuman

dan fasilitas yang belum tersedia seperti tempat bermain untuk anak.
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