BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab

sebelumnya dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential
Marketing berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
Boncafe di Surabaya, diterima.

Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Boncafe
di Surabaya, diterima.

Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential
Marketing berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intentions pada
Boncafe di Surabaya, diterima.

Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intentions pada Boncafe di
Surabaya, diterima.

Hipotesis 5 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer
Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intentions
pada Boncafe di Surabaya, diterima.

Hipotesis 6 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential
Marketing berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intentions
melalui Customer satisfaction pada Boncafe di Surabaya, diterima.
Hipotesis 7 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality
berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Intentions melalui

Customer satisfaction pada Boncafe di Surabaya, diterima.
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5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis

Bagi akademisi dan peneliti lainnya dimasa yang akan datang,
penelitian ini diharapkan bisa dijadikan bahan bacaan/rujukan jika
melakukan penelitian mengenai hal-hal yang berkaitan dengan experiential
marketing, service quality, behavioral intention dan customer satisfaction,

atau penelitian yang kurang lebih hampir serupa dengan penelitian ini.

5.2.2  Saran Praktis
Saran praktis yang diajukan kepada manajemen Boncafe di Surabaya
berdasarkan masing-masing variabel penelitian ini adalah:
1. Experiential marketing
Disarankan kepada pihak pengelola restoran untuk memperhatikan
lingkungan, kualitas makanan, ketersediaan, musik yang di putar,
jam buka yang tepat, porsi makanan dan kemudahan pembayaran
pada Restoran Boncafe di Surabaya.
2. Service quality
Disarankan kepada pihak pengelola restoran untuk memperhatikan
kebersihan dan kenyamanan ruangan, design interior, kemampuan
pelayan dan terutama kemampuan pelayanan untuk memenuhi
keinginan konsumen yang khusus (special request), karena
terkadang beberapa pelanggan memiliki perbedaan untuk selera
makan. Seperti contoh konsumen yang memesan makanan dan
meminta salah satu bahan untuk pembuatan tidak digunakan
karena alergi terhadap bahan makanan tersebut, hal ini tentu harus

diperhatikan oleh pihak restoran. Jika pihak pengelola restoran
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sudah cukup tanggap akan hal ini, dipastikan pelanggan akan
memiliki pemikiran positif akan Restoran Boncafe di Surabaya.
Customer satisfaction

Disarankan kepada pihak pengelola restoran untuk memperhatikan
enviroment, personnel service, service, tangible products dan
value. Khususnya, kualitas pelayanan agar sebanding dengan harga
yang ditawarkan, karena sebuah restoran tidak hanya menjual rasa
dari makanan yang disajikan untuk mempertahankan konsumen.
Jika kualitas pelayanan sudah cukup diperhatikan, pelanggan akan
menjadi tidak ragu untuk puas dan melakukan positif behavioral
intentions kepada Restoran Boncafe di Surabaya.

Behavioral intentions

Berdasarkan simpulan yang ditarik dari hasil penelitian yang
menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan antara
experiential marketing dan service quality terhadap behavioral
intentions melalui customer satisfaction pada Restoran Boncafe di
Surabaya, maka disarankan kepada pihak pengelola restoran untuk
memperhatikan perhatian khusus pada experiential marketing dan
service quality yang diberikan kepada pelanggan. Memberikan
pengalaman yang berbeda dan rasa nyaman akan pelayanan
restoran akan menimbulkan keinginan pelanggan untuk loyalty to
company, propensity to switch, willingness to pay more, external

response dan internal response to a problem.
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