BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka simpulan yang dapat

diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction. Dengan demikian hipotesis 1 penelitian ini yang
menyatakan bahwa Experiential Marketing berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction pada The People’s Cafe Tunjungan Plaza di
Surabaya, diterima.

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Dengan demikian hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan
bahwa Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada The People’s Cafe Tunjungan Plaza di Surabaya, diterima.
Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intention. Dengan demikian hipotesis 3 penelitian ini yang
menyatakan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap
Behavioral Intention pada The People’s Cafe Tunjungan Plaza di Surabaya,
diterima.

Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Behavioral Intention melalui Customer Satisfaction. Dengan demikian
hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential Marketing
berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intention melalui Customer
Satisfaction pada The People’s Cafe Tunjungan Plaza di Surabaya, diterima.
Service Quality berengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioral
Intention melalui Customer Satisfaction. Dengan demikian hipotesis 5
penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Behavioral Intention melalui Customer Satisfaction
pada The People’s Cafe Tunjungan Plaza di Surabaya, diterima.
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5.2 Keterbatasan

Keterbatasan penelitian ini adalah secara teoritis behavioral intention tidak
hanya dipengaruhi oleh experiential marketing, service quality, dan customer
satisfaction sebagaimana diuji dalam penelitian ini tetapi dipengaruhi juga oleh

variabel-variabel lain, misalnya perceived value.

5.3 Saran
5.3.1 Saran Akademis

Adapun yang menjadi saran akademis dalam penelitian ini adalah bagi
peneliti di masa mendatang disarankan dapat meneliti variabel-variabel lain yang
mungkin juga memiliki pengaruh terhadap behavioral intention seperti product

quality dan customer loyalty.

5.3.2 Saran Praktis
Saran praktis yang dapat diajukan berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan antara lain:

1. Bagi pihak manajemen The People’s Cafe Tunjungan Plaza agar lebih
memperhatikan aspek experiential marketing terutama pada penataan
makanan agar lebih dibuat lebih menarik lagi karena hasil penelitian
menunjukkan bahwa pernyataan “Menurut saya The People’s Cafe
Tunjungan Plaza Surabaya memiliki penataan makanan yang menarik”.
memiliki nilai rata-rata jawaban responden yang terendah.

2. Bagi pihak manajemen The People’s Cafe Tunjungan Plaza agar lebih
memperhatikan aspek service quality terutama pada pemenuhan janji dari
segi layanan agar janji yang ada diusahakan untuk ditepati karena hasil
penelitian menunjukkan bahwa pernyataan “Saya menerima layanan sesuai
dengan yang dijanjikan The People’s Cafe Tunjungan Plaza Surabaya”.
memiliki nilai rata-rata jawaban responden yang terendah.

3. Bagi pihak manajemen The People’s Cafe Tunjungan Plaza agar lebih
memperhatikan customer satisfaction terutama pada penyajian pengalaman

agar dibuat lebih berkesan karena hasil penelitian menunjukkan bahwa
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pernyataan “Saya merasa puas terhadap pengalaman saya saat bersantap di
The People’s Cafe Tunjungan Plaza Surabaya”. memiliki nilai rata-rata
jawaban responden yang terendah.

. Bagi pihak manajemen The People’s Cafe Tunjungan Plaza agar lebih
memperhatikan aspek behavioral intention karena hasil penelitian
menunjukkan bahwa pernyataan “Saya senang menceritakan kelebihan dari
The People’s Cafe Tunjungan Plaza Surabaya kepada teman, keluarga,
bahkan orang lain”. memiliki nilai rata-rata jawaban responden yang
terendah. Sehingga agar pelanggan yang datang menceritakan kelebihan dari
The People’s Cafe Tunjungan Plaza Surabaya, maka pihak manajemen harus
mengupayakan agar pelanggan tersebut merasa senang dan puas selama

berada di The People’s Cafe Tunjungan Plaza Surabaya.
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