BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis pembahasan, dapat disimpulkan bahwa:

1. Hipotesis 1 yang mengukur pengaruh E-service Quality terhadap
Customer satisfaction dinyatakan diterima karena berpengaruh secara
signifikan positif. Hal ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh E-
service Quality terhadap Customer satisfaction. Apabila pelayanan E-
service Quality yang diberikan perusahaan dengan baik, maka
perusahaan akan mendapatkan kepuasan pelanggan, jika pelanggan
dipuaskan maka perusahaan akan mendapatkan citra yang baik dan
loyalitas konsumen. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis 1 didukung.

2. Hipotesis 2 yang mengukur pengaruh Experiential Marketing terhadap
Customer satisfaction dinyatakan diterima karena berpengaruh secara
signifikan positif. Pengujian yang dilakukan menunjukan bahwa
Experiential Marketing mempengaruhi Customer satisfaction, dimana
pengalaman pembelian yang menunjukan sikap puas terhadap
produk/jasa perusahaan dari konsumen dapat mempengaruhi
pelanggan lain yang belum memakai jasa perusahaan, sehingga
pengalaman pembelian yang dilakukan perusahaan sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa
hipotesis 2 didukung.

3. Pada hipotesis 3 price perception berpengaruh signifikan positif
terhadap Customer satisfaction, di Artotel Surabaya, ini menunjukkan
bahwa persepsi harga dalam benak konsumen harus sesuai dengan
ekspektasi yang akan didapat atau suatu nilai tersendiri dari peruahaan
kepada konsumen, hal ini dapat menunjang persepsi harga dari
konsumen untuk dapat membeli produk/jasa, sehingga dapat dikatakan

bahwa hipotesis 3 didukung.
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5.2 Keterbatasan

Penelitian ini terbatas hanya pada satu hotel, dan belum mendalami bagaimana
konsumen sampai loyal terhadap perusahaan serta melakukan penelitian tentang
selera hotel bagi generasi milenial, maka untuk penelitian mendatang dapat
melakukan penelitian pada hotel yang berada di kota untuk menarik para milenial
traveller dalam menjelajah destinasi tujuan mereka dengan penginapan yang puas
dan harga yang terjangkau.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian ini, peneliti akan memberikan beberapa saran sebagai
berikut:

5.3.1 Saran Akademis
Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian serupa dengan topik ini,
dapat menambahkan variabel-variabel lain diluar penelitian ini, seperti Customer
loyalty, dan word of mouth. Peneliti juga harus memperhatikan waktu/situasi yang

sedang terjadi, serta fenomena-fenomena pada traveller milenial.

5.3.2 Saran Praktis
Berdasarkan simpulan penelitian tersebut, akan menghasilkan beberapa

saran sebagai berikut:

1. Pada variabel E-service Quality indikator pertanyaan terendah adalah
“’Saya merasa aman dalam transaksi saya dengan situs web ini’’ tetapi
memiliki nilai yang positif terhadap penelitian namun yang harus di
perhatikan oleh perusahaan adalah bagaimana perusahaan terus
berinovasi dalam design situs web, dan membangun lebih lagi
kepercayaan kepada konsumen/pelanggan yang ingin membeli
produk/jasa tersebut. Pelanggan baru yang ingin mencoba produk/jasa

perusahaan tetapi tidak merasakan langsung produk/jasa tersebut
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membuat konsumen ragu dalam membeli, sehingga perusahaan dapat
meyakinkan dengan memberikan testimoni pada dalam situs web
tersebut.

Pada variabel Experiential Marketing, indikator pertanyaan terendah
adalah “Tata letak sangat menarik dan atraktif “ Dari pertanyaan dengan
kategori terendah tersebut dapat disimpulkan bahwa penempatan tempat
dalam Artotel Surabaya belum berkesan kepada konsumen, namun
dalam pengujian dan sampel yang diambil dapat menunjukan nilai
positif terhadap tata letak hotel, jika Artotel dapat memberikan tata letak
yang lebih baik lagi mungkin konseumen akan semakin puas dengan
produk/jasa tersebut.

Pada variabel Price perception, indikator pertanyaan terendah adalah
“Harga produk sesuai dengan manfaat yang disediakan”. Dari
pertanyaan terendah tersebut dapat disimpulkan bahwa harga yang
diberikan Artotel kepada konsumen kurang sesuai dengan manfaat yang
diberikan, sehingga ini menjadi satu masukan bagi perusahaan agar
dapat memberikan harga yang sesuai dengan manfaat yang diberikan
kepada konsumen.

Pada variabel Customer Satisfaction, indikator pertanyaan terendah
adalah “Layanan ini dikemas dengan baik dan menarik”. Dari
pertanyaan terendah tersebut pihak Artotel dapat memberikan layanan
yang lebih baik lagi dari pesaing, dimana layanan yang diberikan
kepada konsumen lebih menarik dan memberikan kepuasan kepada

konsumen.
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