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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa semakin baik experiential marketing yang dimiliki 

suatu barang/jasa maka akan semakin konsumen akan semakin puas. 

Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang 

menyatakan hubungan positif antara experiential marketing terhadap 

customer satisfaction dapat diterima. 

2. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan 

bahwa semakin baik service quality yang dimiliki suatu jasa maka 

akan semakin konsumen akan semakin puas. Dengan demikian telah 

dibuktikan bahwa hipotesis 2 yang menyatakan hubungan positif 

antara service quality terhadap customer satisfaction dapat diterima. 

3. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan 

bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen 

maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas dari konsumen 

terhadap produk barang/jasa tersebut. Dengan demikian telah 

dibuktikan bahwa hipotesis 3 yang menyatakan hubungan positif 

antara customer satisfaction terhadap customer loyaty dapat diterima. 

4. Experiential    marketing    (EM)    memiliki   pengaruh   positif    dan  
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signifikan terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik 

simpulan bahwa semakin baik experiential marketing yang dimiliki 

suatu barang/jasa akan membuat konsumen menjadi loyal terhadap 

barang/jasa tersebut. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa 

hipotesis 4 yang menyatakan hubungan positif antara experiential 

marketing terhadap customer loyaty dapat diterima. 

5. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan 

bahwa semakin baik service quality yang dimiliki suatu jasa akan 

membuat konsumen menjadi loyal terhadap jasa tersebut. Dengan 

demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 5 yang menyatakan 

hubungan positif antara service quality terhadap customer loyaty 

dapat diterima. 

6. Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty (CL) melalui customer 

satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin 

baik experiential marketing yang dimiliki suatu barang/jasa akan 

membuat konsumen merasa puas dan kemudian menjadi loyal 

terhadap barang/jasa tersebut. Dengan demikian telah dibuktikan 

bahwa hipotesis 6 yang menyatakan hubungan positif antara 

experiential marketing terhadap customer loyaty melalui customer 

satisfaction dapat diterima. 

7. Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty (CL) melalui customer satisfaction (CS) 

sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin baik service quality 

yang dimiliki suatu jasa akan membuat konsumen merasa puas dan 

kemudian menjadi loyal terhadap jasa tersebut. Dengan demikian 
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telah dibuktikan bahwa hipotesis 7 yang menyatakan hubungan 

positif antara service quality terhadap customer loyaty melalui 

customer satisfaction dapat diterima. 

 

5.2 Saran  

5.2.1 Saran Teoritis 

 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah terdapat 14 dari 27 

variabel tidak berdistribusi secara normal dengan jumlah responden 

sebanyak 150 data, sehingga saran untuk penelitian selanjutnya 

sebaiknya peneliti melibatkan lebih banyak responden agar dapat 

memperoleh data yang 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 Restoran Steak Hotel by Holycow! 

di Surabaya. 

1. Pada variabel experiential marketing, nilai rata-rata jawaban 

responden yang terendah adalah indikator “Restoran Steak Hotel by 

Holycow! merupakan tempat yang cocok untuk hang out”. Untuk itu 

saran yang dianjurkan bahwa menajemen Restoran Steak Hotel by 

Holycow! harus mampu membuat Restoran Steak Hotel by Holycow! 

menjadi tempat yang nyaman untuk hang out, dengan cara 

memperbaharui desain interior ruangan agar lebih menarik dan 

menambahkan live music. 

2. Pada variabel service quality, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah adalah indikator “Karyawan Steak Hotel by Holycow! 
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memperhatikan semua pesanan pelanggan dengan baik”. Untuk itu 

saran yang dianjurkan bahwa menajemen Restoran Steak Hotel by 

Holycow! harus mampu memperhatikan semua pesanan pelanggan 

dengan baik sehingga tidak terjadi kesalahan dalam menghantarkan 

pesanan pelanggan dan juga tidak terlalu lama dalam menghantarkan 

pesanan. 

3. Pada variabel Customer Satisfaction, nilai rata-rata jawaban 

responden yang terendah adalah indikator “Pilihan saya untuk 

membeli steak di restoran Steak Hotel by Holycow! adalah pilihan 

yang bijaksana”. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa menajemen 

Restoran Steak Hotel by Holycow! harus mampu membuat pelanggan 

yang memilih untuk makan di Restoran Steak Hotel by Holycow! 

merasa bahwa pilihannya sudah bijaksana, yaitu dengan cara tidak 

mengecewakan pelanggan baik dalam penghantaran experiential 

marketing (citarasa makanan, aroma makanan, desain interior, alunan 

musik) dan service quality kepada pelanggan restoran. 

4. Pada variabel Customer Loyalty, nilai rata-rata jawaban responden 

yang terendah adalah indikator “Saya akan merekomendasikan 

restoran Steak Hotel by Holycow! kepada teman-teman saya”. Untuk 

itu saran yang dianjurkan bahwa menajemen Restoran Steak Hotel by 

Holycow! harus mampu memuaskan pelanggan Restoran Steak Hotel 

by Holycow! terlebih dahulu agar pelanggan tesebut mau datang 

kembali dan bersedia merekomendasikan Restoran Steak Hotel by 

Holycow! kepada teman-temannya.  
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