
72 

 

BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian akan ditarik beberapa kesimpulan guna 

menjawab rumusan masalah, yaitu: 

1. Experiential marketing mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

Customer satisfaction Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya.  

2. Service quality mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Customer satisfaction Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya.  

3. Product quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap Customer 

satisfaction Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya.  

4. Customer satisfaction mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Customer loyalty 

5. Experiential marketing mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

Customer loyalty melalui Customer satisfaction Kafe Bangi Kopitiam 

di Spazio Surabaya.  

6. Service quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap Customer 

loyalty melalui Customer satisfaction Kafe Bangi Kopitiam di Spazio 

Surabaya.  

7. Product quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap Customer 

loyalty melalui Customer satisfaction Kafe Bangi Kopitiam di Spazio 

Surabaya. 

 

5.2.    Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang diperoleh, maka 

penulis akan  memberikan saran kepada pihak-pihak terkait. Adapun saran–

saran yang dikemukakan adalah sebagai berikut: 

   Bagi Bangi Kopitiam Spazio Surabaya: 

1. Diharapkan agar Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya dapat 

meningkatkan experiential marketing dengan memberikan 
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pengalaman yang berbeda kepada pelanggan melalui adanya event-

event yang lebih menarik. Even-even yang dapat dilakukan Bangi 

Kopitiam Spazio seperti acara nonton bareng saat ada event tertentu 

seperti piala dunia dan mengadakan even khusus untuk menarik 

komunitas seperti lomba fotografi Latte art.  

2. Diharapkan agar Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan. Untuk meningkatan kemampuan 

karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, Bangi 

Kopitiam Spazio perlu mengadakan pelatihan yang diberikan kepada 

karyawan. 

3. Diharapkan agar Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya dapat 

meningkatkan kualitas dari produk yang ditawarkan khususnya 

dengan adanya standar kualitas yang harus dipenuhi khususnya untuk 

komposisi makanan dan minuman yang sesuai dengan yang 

diinformasikan dalam menu Untuk menjaga  kualitas komposisi 

makanan dan minuman yang sesuai dengan yang diinformasikan 

dalam menu. Bangi Kopitiam perlu memberikan pelatihan tambahan 

tentang standar operasional perusahaan terutama bagi karyawan yang 

bekerja di kitchen serta dapat dilakukan inspeksi mendadak untuk 

mengontrol kualitas produk yang dihasilkan apakah sudah sesuai 

dengan standar operasional perusahaan. 

4. Diharapkan agar Kafe Bangi Kopitiam di Spazio Surabaya dapat 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan terus mengevaluasi 

kepuasan konsumen melalui adanya form keluhan konsumen yang 

disediakan untuk segera dilakukan perbaikan apabila ditemukan 

keluhan konsumen. 
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Bagi peneliti selanjutnya : 

1. Diharapkan peneliti berikutnya dapat memperluas dan menambah hasil 

dalam penelitian ini dengan mengambil variabel lainnya seperti 

fasilitas Bangi kopitiam Spazio yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan loyalitas pelanggan. 
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KUESIONER 

  

Dengan hormat, 

 Saya mahasiswa Magister Manajemen Universitas Katolik Widya 

Mandala Surabaya, saat ini sedang melakukan penelitian dalam rangka penulisan 

tesis mengenai “PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, SERVICE 

QUALITY & PRODUCT QUALITY  TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 

MELALUI CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING PADA KAFE BANGI KOPITIAM DI SPAZIO SURABAYA”  

 Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan saudara/I untuk 

meluangkan waktu mengisi muesioner ini. Kuesioner ini adalah salah satu sarana 

untuk memperoleh data yang diperlukan untuk penulisan tesis. Jawaban yang 

saudara/I berikan tidak akan dinilai benar atau salah. Semua informasi yang anda 

berikan dijamin kerahasiaanya. Atas kesediaan saudara/I saya ucapkan terima 

kasih 

 

Hormat saya, 

 

 

Albertus Christian Hutama 
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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, SERVICE QUALITY & 

PRODUCT QUALITY  TERHADAP CUSTOMER LOYALTY MELALUI 

CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PADA Kafe Bangi Kopitiam Di Spazio Surabaya 

 

 

Peneliti  : Albertus Christian Hutama  

NRP    :  8112413004 

Program Studi  : PascaSarjana 

PerguruanTinggi : Universitas Katolik Widya Mandala 

 

1. PROFIL RESPONDEN 

1.1.Identitas Responden 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki / Perempuan (Coret yang tidak perlu) 

Telp/Hp : ……………………………………………………… 

 

1.2.SCREENING 

1. Dalam tiga bulan terakhir berapa kali mengunjungi Bangi Kopitiam? 

a.  Satu kali            Berhenti. Tidak perlu melanjutkan ke soal 

berikutnya 

b. Dua kali atau lebih        Lanjutkan ke soal berikutnya 

 

2. Berapa penghasilan anda per bulan pada saat ini? 

a. < 500 ribu/ bulan           

b. ≥ 500 ribu/ bulan           

 

3. Berapa Usia Anda saat ini? 

a.  17 tahun          

b. > 17 tahun          
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Petunjuk Pengisian: 

Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda  pada kolom 

yang telah disediakan, sesuai dengan keadaaan anda saat ini 

STS                    : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

KS : Kurang Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

PERNYATAAN 
JAWABAN 

STS TS KS S SS 

I. Experiential marketing 

1.  
Saya tertarik akan desain pada outlet kafe Bangi 

Kopitiam 

     

2.  
Saya tertarik dengan musik yang didengarkan 

ketika berada di kafe Bangi Kopitiam 

     

3.  
Saya merasa karyawan kafe Bangi Kopitiam dapat 

mendengarkan keluhan dengan baik 

     

4.  
Saya merasa karyawan  kafe Bangi Kopitiam dapat 

menanggapi kebutuhan saya dengan baik 

     

5.  
Saya merasa kafe Bangi Kopitiam menyajikan 

variasi makanan & minuman yang beragam 

     

6.  
Saya merasa kafe Bangi Kopitiam menawarkan 

harga yang sesuai dengan kualitas produk  

     

7.  
Saya merasa kafe Bangi Kopitiam memiliki citra 

yang baik bagi saya 

     

8.  
Saya merasa kafe Bangi Kopitiam mengadakan 

event-event yang menarik bagi saya 

     

9.  
Saya merasa kafe Bangi Kopitiam menawarkan 

banyak kegiatan promosi melalui hubungan kerja 

sama dengan bank 

     

10.  

Saya merasa kafe Bangi Kopitiam memiliki 

informasi melalui media sosial yang cukup dan 

dapat diakses dengan mudah 

 

     

II. Service quality 

1.  
Saya merasa perlengkapan meja, kursi, perlatan 

makan dan minum yang disajikan sudah bersih 

     

2.  
Saya merasa perlengkapan meja, kursi, perlatan 

makan dan minum yang disediakan sudah 

mencukupi  
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PERNYATAAN 
JAWABAN 

STS TS KS S SS 

3.  
Saya merasa produk yang disajikan sesuai dengan 

pesanan saya 

     

4.  
Saya merasa waktu yang diperlukan untuk 

membuat pesanan cukup cepat 

     

5.  
Saya merasa kualitas rasa makanan dan minuman 

yang disajikan konsisten 

     

6.  
Saya merasa karyawan selalu siap dalam 

memberikan pelayanan 

     

7.  
Saya merasa karyawan mampu memberikan 

pelayanan dengan cepat 

     

8.  
Saya merasa karyawan menguasai produk 

makanan dan minuman  

     

9.  
Saya merasa karyawan selalu menyapa saya 

dengan senyum 

     

10.  
Saya merasa karyawan selalu mengucapkan terima 

kasih ketika saya meninggalkan kafe Bangi 

Kopitiam 

     

11.  
Saya merasa karyawan memahami apa yang saya 

butuhkan 

     

12.  Saya merasa karyawan fokus dalam melayani saya      

III. Product quality 

1.  
a. Saya merasa makanan yang ditawarkan 

Bangi Kopitiam memiliki rasa yang 

nikmat 

     

 
b. Saya merasa Minuman yang ditawarkan 

Bangi Kopitiam memiliki rasa yang 

nikmat 

     

2.  
Saya merasa porsi makanan dan minuman yang 

ditawarakan Bangi Kopitiam sesuai dengan 

kebutuhan saya 

     

3.  
Saya merasa makanan dan minuman yang 

disajikan sesuai dengan komposisi yang 

diinformasikan pada menu 

     

4.  
Saya merasa makanan dan minuman yang 

disajikan Bangi Kopitiam unik dan menarik saya 

     

5.  
Saya merasa aroma makanan dan minuman yang 

disajikan menggugah selera saya 

     

IV. Customer satisfaction 

1.  
Kafe Bangi Kopitiam Spazio telah memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan saya 

     

2.  
Kafe Bangi Kopitiam Spazio memberikan kualitas 

produk yang sesuai dengan harapan saya 

     

3.  Saya merasa puas setelah mengunjungi kafe Bangi      
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PERNYATAAN 
JAWABAN 

STS TS KS S SS 

Kopitiam 

V. Customer loyalty 

1.  
Saya akan melakukan kunjungan ulang ke kafe 

Bangi Kopitiam 

     

2.  
Saya bersedia membeli kembali makanan dan 

minuman di kafe Bangi Kopitiam 

     

3.  
Saya akan tetap akan mengunjungi Bangi 

Koptiam meskipun ada komentar negative dari 

orang lain tentang kafe Bangi Kopitiam 

     

4.  
Saya akan mereferensikan Bangi Kopitiam ke 

teman dan relasi saya  

     

5.  
Saya akan mengajak teman atau relasi saya untuk 

mengunjungi kafe Bangi Kopitiam 
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