BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dengan

menggunakan metode analisis Stuctural Equation Modelling maka dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

3.

Experiential marketing (X;) berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction (Y;). Dengan demikian mendukung hipotesis 1. Hal
tersebut menjelaskan bahwa experiential marketing yang meningkat
akan membuat konsumen menjadi puas. Artinya Restoran Pizza Hut di
Tunjungan Plaza Surabaya mampu memenuhi keinginan dan harapan
konsumen.

Service quality (X,) berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
(Y1). Dengan demikian mendukung hipotesis 2. Hal ini dikarenakan
kinerja Restoran Pizza Hut di Tunjungan Plaza Surabaya menyajikan
makanan dan minuman dengan tepat waktu. Kualitas layanan yang
diberikan juga memenuhi harapan konsumen, maka dari itu konsumen
merasa puas.

Customer satisfaction (Y;) berpengaruh positif terhadap customer
loyalty (Y,). Dengan demikian mendukung hipotesis 3. Hal ini
dikarenakan konsumen yang merasa puas nantinya akan berujung pada
loyalitas. Konsumen merasa puas karena Restoran Pizza Hut di
Tunjungan Plaza Surabaya mampu memenuhi harapan mereka
sehingga konsumen akan melakukan rebuying atau pembelian ulang
dikemudian hari. Hal ini bisa didasarkan pada dua faktor yaitu
pengalaman positif yang dirasakan konsumen serta adanya kinerja

karyawan yang mampu memenuhi harapan dan keinginan konsumen
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yang artinya, apabila kepuasan konsumen mengalami peningkatan
maka loyalitas konsumen juga mengalami peningkatan.

Experiential marketing (X;) berpengaruh positif terhadap customer
loyalty (Y,). Dengan demikian mendukung hipotesis 4. Hal ini
dikarenakan pengalaman positif yang dirasakan oleh konsumen mampu
membuat konsumen menjadi loyal terhadap Restoran Pizza Hut di
Tunjungan Plaza Surabaya. Sikap loyal yang ditunjukkan konsumen
adalah dengan melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan
restoran kepada teman bahkan kerabat.

Service quality (X,) tidak berpengaruh terhadap customer loyalty (Y>),
hal ini didasarkan pada kualitas layanan yang diberikan karyawan
terhadap konsumen tidak sepenuhnya bertahan secara konsisten, artinya
konsumen merasa pelayanan yang diberikan karyawan bisa berubah
sewaktu-waktu. Hal ini membuat konsumen merasa kecewa terhadap
karyawan yang membuat konsumen menjadi tidak loyal.

Experiential marketing (X;) tidak berpengaruh terhadap customer
loyalty (YY) melalui customer satisfaction (Yy), hal ini dikarenakan
konsumen pada kenyataannya hanya merasa penasaran atau sekedar
mencoba-coba produk yang ada di Restoran Pizza Hut Tunjungan Plaza
Surabaya. Pengalaman yang minim akan suatu produk tidak dapat
menimbulkan loyalitas akibat tidak adanya kepuasan yang pasti dalam
mengukur kesenangan konsumen setelah mengkonsumsi produk.
Service Quality (X,) terhadap customer loyalty (Y,) melalui customer
satisfaction () berpengaruh positif. Dengan demikian mendukung
hipotesis 7. Konsumen yang senang dengan kinerja karyawan akan
merasa puas dan berujung pada loyalitas. Hal ini berarti service quality
dapat meningkatkan customer loyalty, hanya apabila kepuasan dapat

dialami langsung oleh konsumen
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5.2 Saran

5.2.1. Saran Akademis

Dari hasil penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan- dalam
penelitian ini yaitu peneliti hanya meneliti Restoran Pizza Hut yang
berlokasi di Tunjungan Plaza Surabaya sehingga pada penelitian
selanjutnya, diharapkan untuk dapat melakukan penelitian dengan
jangkauan yang lebih luas sehingga hasil penelitian yang diperoleh akan
semakin akurat. Selain itu adanya keterbatasan waktu serta dana yang
dimiliki, maka jumlah responden yang diteliti hanya sebanyak 150
responden sehingga masih kurang mampu untuk mewakili populasi yang
ada. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperoleh responden
dengan jumlah yang lebih besar sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih

optimal.

5.2.2. Saran Praktis
Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat memberikan saran-saran
praktis sebagai berikut:

1. Perusahaan sebaiknya dapat memberikan pengalaman positif
(experiential marketing) yang menarik perhatian pengunjung dengan
memberikan permainan atau gift yang mencirikan produk dari pizza
hut, sehingga dapat membuat konsumen mengingat produk yang
membedakan dengan produk lain.

2. Pelayanan karyawan (service quality) yang baik akan menentukan
keberhasilan perusahaan. Kualitas pelayanan sebaiknya lebih
ditingkatkan lagi, yaitu dengan cara memberikan pelatihan yang
profesional sehingga dalam keadaan seramai apapun karyawan tidak
mengacuhkan konsumen dan tetap bersikap ramah, sehingga

konsumen merasa dihargai, puas dan menjadi loyal.
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3. Ketepatan waktu dalam penyajian juga harus ditingatkan, mengingat
Restoran Pizza Hut di Tunjungan Plaza Surabaya ramai akan
konsumen.

Sebagai implikasi dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka

beberapan saran bagi pihak Restoran Pizza Hut di Tunjungan Plaza

Surabaya sebisa mungkin untuk tetap memberikan sentuhan pengalaman

yang dapat membuat konsumen merasa puas setelah mengunjungi restoran

serta puas pula dengan produk yang ada serta peningkatan kualitas layanan
yang baik, maka hal ini akan memberikan loyalitas yang tinggi konsumen

terhadap perusahaan.
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