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BAB 5

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan di bab 4, maka dalam penelitian ini

bisa diambil beberapa kesimpulan, yaitu:

1. Service Quality (SQ) tidak berpengaruh terhadap customer satisfaction (CS)

secara langsung. Dengan demikian hipotesis 1 yang menyatakan service

quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction ditolak.

2. Perceived Value (PV) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer

satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat disimpulkan bahwa

pelanggan akan merasa puas, apabila nilai yang dirasakan oleh pelanggan

sesuai dengan pengorbanan yang dikerluarkan. Dengan demikian hipotesis 2

yang menyatakan perceived value berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction diterima.

3. Service Quality (SQ) berpengaruh secara signifikan terhadap customer

behavioral intentions (CBI) secara langsung, sehingga dapat disimpulkan

bahwa kualitas layanan yang baik akan membuat pelanggan berperilaku

positif, seperti bersedia kembali dimasa yang akan datang, menceritakan

pengalaman positif kepada orang lain, dan bersedia merekomendasikan

Carnivor Steak and Grill kepada orang lain. Dengan demikian hipotesis 3

yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap

customer behavioral intentions diterima.

4. Perceived Value (PV) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer

behavioral intentions (CBI) secara langsung, sehingga disimpulan bahwa

apabila nilai yang dirasakan oleh pelanggan sesuai dengan pengorbanan yang

dikerluarkan, maka dapat mempengaruhi minat perilaku pelanggan yang

positif, seperti bersedia kembali dimasa yang akan datang, menceritakan

pengalaman positif kepada orang lain, dan bersedia merekomendasikan

Carnivor Steak and Grill kepada orang lain. Oleh karena itu, hipotesis 4 yang
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menjelaskan bahwa perceived value berpengaruh signifikan terhadap

customer behavioral intentions diterima.

5. Customer Satisfaction (CS) berpengaruh positif dan signifikan terhadap

customer behavioral intentions (CBI), maka dapat diambil kesimpulan bahwa

ketika pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan menunjukkan minat

berperilaku positif terhadap Carnivor Steak and Grill Surabaya, seperti

bersedia kembali dimasa yang akan datang, menceritakan pengalaman positif

kepada orang lain, dan bersedia merekomendasikan Carnivor Steak and Grill

kepada orang lain.

6. Service Quality (SQ) tidak berpengaruh terhadap customer behavioral

intentions (CBI) melalui customer satisfaction (CS). Oleh karena itu,

hipotesis 6 yang menjelaskan bahwa service quality berpengaruh signifikan

terhadap customer behavioral intentions melalui customer satisfaction

ditolak.

7. Perceived Value (PV) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer

behavioral intentions (CBI) melalui customer satisfaction (CS), maka dapat

diambil kesimpulan bahwa nilai yang dirasakan oleh pelanggan terhadap

suatu produk sangat baik, maka akan menciptakan suatu kepuasan bagi

pelanggan dan pelanggan akan menunjukkan perilaku yang positif terhadap

Carnivor Steak and Grill Surabaya. Oleh karena itu, hipotesis 7 yang

menjelaskan bahwa perceived value berpengaruh signifikan terhadap

customer behavioral intentions melalui customer satisfaction diterima.

5.2 Keterbatasan

Keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, yaitu dimana jawaban

responden dan demografi (usia dan pekerjaan) responden masih kurang sempurna.

5.3 Saran

Saran dalam penelitian ini dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya,

adalah:
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5.3.1 Saran Akademis

Untuk penelitian berikutnya, dianjurkan untuk menggunakan dan

mempertimbangkan variabel lain yang berkaitan dengan customer behavioral

intentions. Oleh karena itu, diharapkan agar di penelitian selanjutnya memperoleh

hasil yang lebih baik.

5.3.2 Saran Praktis

Pada hasil penelitian yang sudah dilakukan, maka diberikan beberapa

saran yang bisa dipertimbangkan oleh pihak manajemen Carnivor Steak and Grill

Surabaya, yaitu:

1. Berkaitan dengan variabel service quality, sebaiknya Carnivor Steak and Grill

Surabaya memberikan pelatihan kepada karyawannya untuk lebih menguasai

tentang menu makanan yang akan ditawarkan.

2. Berkaitan dengan variabel service quality, sebaiknya Carnivor Steak and Grill

Surabaya memberikan pengarahan dan pelatihan kepada karyawan mengenai

pelayanan yang baik terhadap pelanggan.

3. Berkaitan dengan variabel perceived value, sebaiknya Carnivor Steak and

Grill untuk lebih memberikan promo, diskon atau cashback, untuk menarik

pelanggan lebih banyak.

4. Berkaitan dengan variabel customer satisfaction, sebaiknya Carnivor Steak

and Grill memberikan atau menambah Live music.

5. Berkaitan dengan variabel customer satisfaction, sebaiknya Carnivor Steak

and Grill memberikan renovasi tempat yang berbeda dari sebelumnya atau

dekorasi yang berbeda dari sebelumnya sehingga pelanggan dapat menikmati

waktunya selama di restaurant.

6. Berkaitan dengan variabel customer behavioral intentions, sebaiknya

Carnivor Steak and Grill melakukan follow up terhadap pelanggan sebagai

bentuk perhatian dari pihak restaurant, sehingga pelanggan akan merasa

diperhatikan dan secara tidak langsung pelanggan akan merekomendasikan

Carnivor Steak and Grill kepada teman maupun kerabatnya karena

pelayanannya yang baik.
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