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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan 

Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik simpulan, sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential Marketing 

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction di Fun World 

Tunjungan Plaza Surabaya, diterima. 

2. Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh 

positif signifikan terhadap Customer Satisfaction di Fun World Tunjungan 

Plaza Surabaya, diterima. 

3. Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer Satisfaction 

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty di Fun World 

Tunjungan Plaza Surabaya, diterima. 

4. Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa Experiential Marketing 

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty di Fun World 

Tunjungan Plaza Surabaya, diterima. 

5. Hipotesis 5 penelitian ini yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh 

positif signifikan terhadap Customer Loyalty di Fun World Tunjungan Plaza 

Surabaya, diterima. 

 

5.2 Keterbatasan 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditemukan 

keterbatasan pada penelitian ini, yaitu hasil data yang didapatkan pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat beberapa data yang masih berdistribusi tidak 

normal.
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5.3 Saran 

 Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan, maka dapat diberikan 

beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan manajemen Fun World 

Tunjungan Plaza Surabaya dan peneliti selanjutnya, sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Manajemen Fun World Tunjungan Plaza Surabaya 

a. Experiential Marketing 

Peningkatan fasilitas baik itu dalam setiap wahana ataupun suasana di Fun 

World Tunjungan Plaza Surabaya, sehingga selain dapat menikmati wahana, 

pelanggan juga memiliki pengalaman yang berkesan terhadap Fun World 

Tunjungan Plaza Surabaya, dan akhirnya dapat meningkatkan Customer 

Satisfaction. 

b. Service Quality 

Peningkatan service quality dapat dilakukan melalui pelatihan karyawan, 

agar dapat lebih terampil dan cekatan dalam melayani pelanggan serta 

dengan senang hati menanggapi keluhan pelanggan. Dengan melakukan ini, 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

c. Customer Loyalty 

Peningkatan Customer Loyalty dapat dilakukan dengan cara memberikan 

potongan harga (misal pada hari Senin – Jumat), untuk jumlah transaksi 

tertentu agar pelanggan tidak beralih ke tempat permainan sejenis. Cara lain, 

dapat dengan menawarkan membership kepada pelanggan, sehingga dapat 

memberikan informasi, ketika Fun World Tunjungan Plaza melakukan 

program promosi dan meluncurkan wahana permainan baru. Dengan 

melakukan ini, pelanggan diharapkan dapat merekomendasikan Fun World 

kepada orang lain / calon pelanggan baru. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Bagi para peneliti selanjutnya yang akan menggunakan obyek penelitian 

sejenis (jasa hiburan/permainan), hendaknya dapat mempertimbangkan 

variabel eksogen lainnya yang berpengaruh terhadap Customer Satisfaction dan 

Customer Loyalty, misalnya: brand image, brand trust, brand love, price, 

promotion dan lain –lain. 
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