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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil dari pembahasan maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa experiential 

marketing berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pada 

Kopi Kenangan di Surabaya, diterima. 

2. Hipotesis 2 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa experiential 

marketing berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada 

Kopi Kenangan di Surabaya, diterima. 

3. Hipotesis 3 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa service quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada Kopi 

Kenangan di Surabaya, ditolak. 

4. Hipotesis 4 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa service quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pada Kopi 

Kenangan di Surabaya, ditolak. 

5. Hipotesis 5 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa customer 

satisfaction tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 

pada kopi Kenangan di Surabaya, ditolak. 

 

5.2 Keterbatasan  

 Adapun keterbatasan dalam menyusun penelitian ini adalah: 

1. Dikarenakan keterbatasan waktu dan tenaga dari penulis, sehingga 

dalam penelitian ini hanya dapat terkumpul 120 responden. 

2. Masih adanya responden yang memberikan respon terhadap 

pertanyaan yang disediakan tanpa membaca pertanyaannya. 

3. Keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuisioner yang hanya 

dibagikan pada masyarakat di daerah Surabaya. 
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5.3 Saran 

5.3.1 Saran Akademis 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, saran untuk penelitian 

selanjutnya adalah peneliti bisa meneliti lebih dalam lagi variabel lain yang secara 

teori dapat mempengaruhi repurchase seperti perceived value atau reputasi merek 

5.3.2 Saran Praktis 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran praktis dari 

penelitian ini adalah: 

1. Saran bagi pengelolaan experiential marketing 

Peningkatan experiential marketing pada Kopi Kenangan di Surabaya 

dapat dilakukan dengan cara memberikan suasana yang lebih nyaman 

dan rileks kepada konsumen ketika mereka sedang berada di tempat 

sehingga konsumen lebih betah untuk berlama-lama disana dengan cara 

memutar musik yang dalam tempo lebih ringan sehingga ketika berada 

di sana konsumen merasa tenang. 

2. Saran bagi pengelolaan Service Quality 

Peningkatan Service Quality pada Kopi Kenangan di Surabaya dapat 

dilakukan dengan cara lebih sering memberikan rekomendasi terhadap 

menu-menu andalan yang ada di Kopi Kenangan apabila ada konsumen 

yang kebinggungan ketika ingin memesan agar konsumen merasa lebih 

diperhatikan. 

Terdapat beberapa pertanyaan yang ditanyakan kepada responden untuk 

mengetahui apakah kualitas layanan yang diberikan Kopi Kenangan 

kepada para konsumennya sudah sesuai dengan yang diinginkan dan 

diharapkan. Dalam beberapa poin pertanyaan yang memiliki nilai rata-

rata terkecil adalah karyawan yang membantu konsumen dalam 

memilih menu yang ingin dibeli. Jadi saran ini bertujuan agar dari pihak 

kopi kenangan dapat lebih menunjukkan sikap yang melayani dan 

benar-benar fokus kepada konsumen agar konsumen merasa dilayani 

dan tidak merasa diacuhkan serta merasa terbantu ketika merasa 

kesulitan. Kopi Kenangan juga dapat memberikan kesan lebih dalam 
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pelayanan seperti dengan mengingat nama konsumen agar ketika datang 

merasa disambut dengan hangat dan merasa diprioritaskan karena 

karyawan mengingat secara personal. 

3. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction 

Peningkatan Customer Satisfaction pada Kopi Kenangan di Surabaya 

dapat dilakukan dengan lebih teratur merapikan atau membersihkan 

meja yang telah ditinggalkan oleh konsumen lain agar konsumen yang 

baru datang dapat duduk dan menikmati produk yang mereka beli 

dengan lebih nyaman dan santai. Karena selain dari faktor pengalaman, 

pelayanan, jenis produk dan ciri khas dari sebuah kafe, suasana dalam 

kafe itu sendiri pun turut menentukan apakah konsumen merasa puas 

atau tidak ketika berada disana. Misalkan ada seorang konsumen yang 

ingin mencari sebuah kafe untuk duduk santai sambil meminum kopi 

dan sudah membayangkan kenyamanan yang akan dirasakan ketika 

berada di sana. Namun ketika sampai di tempat tujuan ternyata tidak 

sesuai dengan apa yang diharapkan tentu akan menurunkan nilai dari 

kepuasan di konsumen. Pihak Kopi Kenangan dapat membuat jobdesk 

yang lebih spesifik seperti menyediakan satu orang untuk berada di 

posisi cleaning yang dimana posisi ini khusus untuk membersihkan 

meja yang telah selesai sehingga ketika ada konsumen yang baru datang 

dapat merasa tersedia tempat duduk dan merasa lebih nyaman karena 

tempat yang tersedia bersih dan rapi. Maupun ketika ada konsumen 

yang mengalami kesulitan ketika minumannya jatuh agar dapat segera 

dibersihkan dan konsumen tersebut lebih nyaman duduk disana. Saran 

ini diajukan walaupun hasil penelitian ini membuktikan hasil pengaruh 

yang negatif antara kepuasan konsumen terhadap repurchase intention 

naun pengaruh tersebut tidak signifikan. 
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