BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan dari bab sebelumnya, maka dapat ditarik

beberapa simpulan sebagai berikut :

1. Experiential Marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat
disimpulkan bahwa dengan meningkatkan experiential marketing dari
Carpentier Kitchen Surabaya dapat meningkatkan customer satisfaction.
Dengan demikian, hipotesis 1 yang menyatakan experiential marketing
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction pada Carpentier
Kitchen di Surabaya diterima.

2. Service Quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer Satisfaction (CS) secara langsung, maka dapat disimpulkan
bahwa dengan meningkatkan service quality dari Carpentier Kitchen
Surabaya dapat meningkatkan customer satisfaction. Dengan demikian,
hipotesis 2 yang menyatakan service quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction pada Carpentier Kitchen di Surabaya diterima.

3. Customer Satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer Loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan
bahwa dengan meningkatkan customer satisfaction dari Carpentier
Kitchen Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty. Dengan
demikian, hipotesis 3 yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh
positif terhadap customer loyalty pada Carpentier Kitchen di Surabaya
diterima.

4. Experiential Marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan
bahwa dengan meningkatkan experiential marketing dari Carpentier

Kitchen Surabaya dapat meningkatkan customer loyalty. Dengan
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demikian, hipotesis 4 yang menyatakan experiential marketing
berpengaruh positif terhadap customer loyalty pada Carpentier Kitchen di
Surabaya diterima.

Service quality (SQ) memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan
terhadap customer loyalty (CL) secara langsung, maka dapat disimpulkan
bahwa pengaruh service quality terhadap customer loyalty secara langsung
terlalu kecil dan tidak dapat meningkatkan customer loyalty. Degan demikian,
hipotesis 5 yang menyatakan service quality berpengaruh terhadap

customer loyalty ditolak.

5.2 Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah objek yang diteliti hanya pada

satu tempat yaitu Carpentier Kitchen di Surabaya. Carpentier Kitchen hanya

berdiri di satu tempat yaitu di kota Surabaya, dan belum berada di tempat lain.

Sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi.

5.3 Saran

5.3.1

1.

Saran Akademis
Saran Akademis yang dkiberikan adalah sebagai berikut :

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan melakukan penelitian mengenai
hubungan yang melalui variabel intervening yaitu experiential marketing
terhadap customer loyalty melalui customer satsifaction dan service
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisaction. Dengan
demikian diharapkan agar pada penelitian yang selanjutnya hasil penelitian
yang akan diperoleh lebih terpenuhi dan lebih baik.

Bagi penelitian selanjutnya, untuk dapat mempertimbangkan variabel-
variabel lainnya yang memiliki kaitan dengan customer loyalty misalnya
seperti customer behavioral intentions, dining experience, dan word of

mouth.
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Saran Praktis

Pada variabel experiential marketing, rata-rata penilaian responden yang
terendah adalah “Media sosial Carpentier Kitchen menarik minat saya
untuk berkunjung ke bistro”. Oleh karena itu saran untuk manajemen
Carpentier Kitchen Surabaya agar dapat meningkatkan pengelolaan akun
media social seperti Instagram, Facebook, ataupun website yang dapat
menarik minat konsumen untuk berkungjung dan berisi informasi tentang
Carpentier Kitchen sehingga semakin banyak orang yang mengetahui
keberadaan Carpentier Kitchen di Surabaya.

Pada variabel service quality, rata-rata penilaian responden yang terendah
adalah “Carpentier Kitchen mendengarkan keluhan pelanggan dengan
sungguh - sungguh”. Oleh karena itu, saran untuk manajemen Carpentier
Kitchen untuk lebih cepat dan responsif dalam menanggapi keluhan
konsumen dan memberikan feedback yang dibutuhkan konsumen.

Pada variabel customer satisfaction, rata-rata penilaian responden yang
terendah adalah “Menurut saya Carpentier Kitchen Surabaya menyediakan
pengalaman bersantap yang menyenangkan”. Oleh karena itu, saran untuk
manajemen Carpentier Kitchen agar lebih memperhatikan kenyamanan
pelanggan dengan cara memaksimalkan kinerja karyawan dengan bersikap
lebih ramah, sopan dan tanggap dalam melayani pelanggan sehingga
konsumen dapat merasa senang.

Pada customer loyalty, rata-rata penilaian responden yang terendah adalah
“Saya akan merekomendasikan Carpentier Kitchen kepada orang — orang
terdekat”. Oleh karena itu, saran untuk manajemen Carpentier Kitchen di
Surabaya agar mengoptimalkan layanan dan kualitas produk agar dapat
memuaskan pelanggan terlebih dahulu, sehingga pelanggan bersedia

kembali mengunjungi dan juga merekomendasikan
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