BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan 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 dirasakan konsumen
pada Chatime East Coast Mal Surabaya, konsumen akan semakin
puas. Dengan demikian hipotesis 1 penelitian ini “Experiential
Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada Chatime di East Coast Mal Surabaya”, diterima.
Experiential marketing (EM) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa
semakin baik experiential marketing yang dirasakan konsumen pada
Chatime East Coast Mal Surabaya, konsumen akan semakin puas.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 2 penelitian ini
“Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer Loyalty pada Chatime di East Coast Mal Surabaya”,
diterima.

Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty (CL) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa
semakin baik customer satisfaction yang dirasakan konsumen pada
Chatime East Coast Mal Surabaya, konsumen akan semakin puas.
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 3 penelitian ini
“Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap

customer loyalty pada Chatime di East Coast Mal Surabaya, diterima.
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4. 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 serta customer satisfaction yang dirasakan konsumen pada
Chatime East Coast Mal Surabaya, akan menimbulkan loyalitas
konsumen. Dengan demikian hasil penelitian ini membuktikan bahwa
hipotesis 4 yang menyatakan “Experiential Marketing berpengaruh
positf dan signifikan terhadap customer loyalty melalui customer

satisfaction pada Chatime di East Coast Mal Surabaya”, diterima.

5.2 Saran
5.2.1 Saran Teoritis

Saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti melibatkan
lebih banyak variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen agar dapat

memperoleh hasil penelitian yang lebih komprehensif.

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 Chatime di East Coast Mal Surabaya.
1. Pada wvariabel experiential marketing, nilai rata-rata jawaban
responden yang terendah adalah indikator “Bahasa tubuh karyawan
Chatime di East Coast Mal Surabaya membuat saya senang”. Untuk
itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Chatime di East Coast
Mal Surabaya harus mampu membuat karyawan melayani pelanggan

dengan baik dan benar sesuai standart operasional yang berlaku di
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perusahaan, dengan cara mendatangkan trainer sumber daya manusia
agar dapat melayani pelanggan lebih baik.

Pada variabel customer satisfaction, nilai rata-rata jawaban
responden yang terendah adalah indikator “Saya merasa senang
dengan minuman yang disediakan Chatime di East Coast Mal
Surabaya”. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen
Chatime di East Coast Mal Surabaya harus mampu membuat
minuman yang berbeda sehingga memunculkan minat pelanggan
untuk membeli Chatime, dengan cara melakukan riset pasar tentang

rasa yang yang diminati oleh pelanggan.
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