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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian analisis dan pembahasan yang telah 

dijelaskan pada bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa model 

dapat menjelaskan pengaruh location dan social interaction terhadap 

customer satisfaction melalui customer experience secara terperinci, di 

simpulkan sebagai berikut: 

1. Location terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Experience maka dari itu hipotesis penelitian 

yang menyatakan bahwa: “Location berpengaruh terhadap 

Customer Experience di Tunjungan Plaza Surabaya” diterima. 

2. Location terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction maka dari itu hipotesis penelitian 

yang menyatakan bahwa: “Location berpengaruh terhadap 

Customer Satisfaction di Tunjungan Plaza Surabaya” diterima. 

3. Social Interaction terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Experience maka dari itu hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa: “Social Interaction 

berpengaruh terhadap Customer Experience di Tunjungan Plaza 

Surabaya” diterima. 

4. Social Interaction terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction maka dari itu hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa: “Social Interaction 
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berpengaruh terhadap Customer Satisfaction di Tunjungan Plaza 

Surabaya” diterima. 

5. Customer Experience terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction maka dari itu hipotesis 

penelitian yang menyatakan bahwa: “Customer Experience 

berpengaruh terhadap Customer Satisfaction di Tunjungan Plaza 

Surabaya” diterima. 

6. Location terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Experience 

maka dari itu hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa: 

“Location berpengaruh terhadap Customer Satisfaction melalui 

Customer Experience di Tunjungan Plaza Surabaya” diterima. 

7. Social Interaction terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction melalui Customer 

Experience maka dari itu hipotesis penelitian yang menyatakan 

bahwa: “Social Interaction berpengaruh terhadap Customer 

Satisfaction melalui Customer Experience di Tunjungan Plaza 

Surabaya” diterima. 

  

5.2. Saran 

 Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan 

beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi 

bahan pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya:  

5.2.1. Saran Akademik 

 Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti 

selanjutnya dalam melakukan penelitian yang serupa, khususnya 
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mengenai variabel lokasi (location), interaksi sosial (social interaction), 

pengalaman pelanggan (customer experience), dan kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction). 

 

5.2.2. Saran Praktik 

1. Diharapkan masing-masing pemilik toko di mall Tunjungan Plaza 

Surabaya bisa mengontrol dan mengawasi kinerja pelayan toko 

untuk lebih tanggap dalam menghadapi keluhan pelanggan. Agar 

pelanggan tidak merasa terabaikan dan merasa puas dengan kinerja 

pelayan tersebut. 

2. Masing-masing pemilik toko di mall Tunjungan Plaza Surabaya 

diharapkan dapat lebih meningkatkan kembali pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, yaitu mengenai kecepatan dalam 

memberikan pelayanan. Sehingga tidak menyebabkan pelanggan 

menunggu respon dari pelayan toko di mall yang terlalu lama. 

3. Masing-masing pelayan toko di mall Tunjungan Plaza Surabaya 

diharapkan bisa bersosialisasi dengan baik kepada pelanggan. 

Supaya dapat mudah mengetahui permintaan dan harapan 

pelanggan. 
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