BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1  Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka
dapat diambil beberapa simpulan antara lain:

Experiential marketing (EM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention (RI1) pada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya
secara langsung, diterima. Dapat disimpulkan bahwa dengan meningkatkan
experiential marketing dari restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya maka dapat
meningkatkan minat pembelian berulang seorang pelanggan.

Service quality (SQ) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
repurchase intention (R1) pada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya
secara langsung, ditolak. Dapat diambil suatu simpulan bahwa kualitas pelayanan
restoran tidak memberikan pengaruh yang berarti terhadap keputusan pelanggan
melakukan pembelian berulang, hal tersebut dapat ditunjukkan bila restoran hanya
memberikan kualitas layanan yang baik, tidak menentukan pelanggan restoran
OJJU Tunjungan Plaza Surabaya melakukan pembelian berulang.

Experiential marketing (EM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction (CS) pada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza
Surabaya secara langsung, diterima. Dapat disimpulkan bahwa dengan
meningkatkan experiential marketing dari restoran OJJU Tunjungan Plaza
Surabaya maka dapat meningkatkan pula kepuasan pelanggan

Service quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction (CS) pada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya secara
langsung, diterima. Dapat disimpulkan ketika restoran OJJU Tunjungan Plaza
Surabaya memberikan pelayanan yang berkualitas dan sesuai dengan harapan
pelanggan, maka kepuasan akan dirasakan pelanggan.

Customer satisfaction (CS) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention (RI1) pada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya

secara langsung, diterima. Sehingga dapat ditarik suatu bentuk simpulan ketika
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pelanggan merasa puas atas suatu produk dan pelayanan yang diberikan oleh
restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya, maka pelanggan tersebut cenderung
melakukan pembelian berulang.

Experiential marketing (EM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention (RI) melalui customer satisfaction (CS) pada pelanggan
restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya secara tidak langsung, diterima. Sehingga
dapat ditarik suatu bentuk simpulan bahwa pengalaman pemasaran yang baik dapat
membuat pelanggan melakukan pembelian berulang pada restoran OJJU Tunjungan
Plaza Surabaya apabila pelanggan tersebut merasa puas.

Service quality (SQ) berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase
intention (RI) melalui customer satisfaction (CS) pada pelanggan restoran OJJU
Tunjungan Plaza Surabaya secara tidak langsung, diterima. Sehingga dapat ditarik
suatu bentuk simpulan bahwa pelayanan yang berkualitas dan sesuai yang
diharapkan dapat membuat pelanggan melakukan pembelian berulang pada

restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya apabila pelanggan tersebut merasa puas.

52  Keterbatasan
Suatu penelitian tidak akan terlepas dari keterbatasan meskipun telah
memenuhi ketentuan yang berlaku, keterbatasan tersebut antara lain:

1. Jumlah responden yang terlibat dalam penelitian ini masih sedikit, yakni
berjumlah 175 responden, mungkin hasilnya akan menjadi lebih baik
apabila menggunakan sampel sebanyak 360 seperti halnya yang dilakukan
oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Araci, dkk., (2017). Hal
tersebut disebabkan oleh keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya yang
dikeluarkan peneliti saat menjalankan penelitian

2. Pada penelitian ini berdasarkan hasil dari data univariate normality dari 35
indikator variabel yang digunakan hanya 6 indikator variabel yang
berdistribusi normal dan sisanya tidak berdistribusi normal. Sehingga
sampel dan hasil akhir hanya bisa digunakan pada penelitian ini.
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Saran

Menurut kesimpulan di atas, ada beberapa rekomendasi dalam bentuk saran

yang dapat dipertimbangkan untuk studi lebih lanjut, antara lain:

53.1
1.

5.3.2

Saran Akademis

Bagi para peneliti berikutnya disarankan menambah lebih banyak lagi
jumlah sampel yang akan digunakan, hal tersebut bertujuan untuk
menghasilkan data yang akurat untuk hasil analisis yang lebih baik di masa
depan dan dapat mewakili atau menjangkau sabagian besar dari populasi.
Saran bagi para peneliti yang akan datang agar dapat menambahkan variabel
endogen lainnya yang memiliki dampak yang lebih kuat terhadap
repurchase intention sesuai dengan perkembangan jaman kuliner saat ini,
seperti food quality, word of mouth, brand image, price perception, dan

perceived value.

Saran Praktis

Saran terhadap pengelolaan experiential marketing

Dapat diketahui penilaian rata-rata responden yang terendah terhadap
variabel experiential marketing terletak pada pernyataan “Saya mengikuti
berita atau info-info terbaru mengenai restoran OJJU”, oleh karena itu saran
bagi manajemen restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya dalam
meningkatkan experiential marketing, yakni dengan cara lebih
memperhatikan penggunaan teknologi untuk memberikan informasi terbaru
mereka kepada masyarakat seperti munculnya produk baru atau bentuk-
bentuk promosi yang dilakukan oleh restoran OJJU serta meningkatkan
jumlah followers Instagram, Twitter, dan Facebook. Pemberian informasi
tersebut harus dilakukan secara jelas dan menarik agar dapat mendorong
minat mereka untuk berkunjung ke restoran OJJU Tunjungan Plaza

Surabaya
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Saran terhadap pengelolaan service quality

Dapat diketahui penilaian rata-rata responden yang terendah terhadap
variabel service quality terletak pada pernyataan “karyawan restoran OJJU
mendengarkan keluhan pelanggan dengan sungguh-sungguh”, oleh karena
itu saran bagi restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya dalam
meningkatkan service quality, yaitu manajemen perusahaan harus
mengelola dan mengarahkan seluruh karyawan restoran OJJU lebih baik
lagi agar dapat membangun hubungan dengan para pelanggan,
mendengarkan keluhan mereka dan menerima saran yang diberikan oleh
pelanggan serta memberikan layanan khusus bagi pelanggan yang memiliki
keluhan .

Saran terhadap pengelolaan customer satisfaction

Dapat diketahui penilaian rata-rata responden yang terendah terhadap
variabel customer satisfaction terletak pada pernyataan “Saya senang
dengan pelayanan restoran OJJU yang cepat”, oleh karena itu saran bagi
restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya dalam meningkatkan customer
satisfaction, yaitu manajamen perusahaan dapat memberikan pelatihan
secara berkala kepada karyawan restoran OJJU sehingga dapat
meningkatkan kecepatan dalam pelayanan mereka dengan lebih baik lagi
agar konsumen merasa puas dan tidak menimbulkan komplain akibat waktu
tunggu makanan yang lama.

Saran terhadap pengelolaan repurchase intention

Dapat diketahui penilaian rata-rata responden yang terendah terhadap
variabel repurchase intention terletak pada pernyataan “Saya akan membeli
lebih banyak lagi variasi makanan di restoran OJJU”, oleh karena itu
restoran OJJU harus mampu menciptakan, membuat dan menghadirkan
variasi menu baru dengan mengangkat rasa makanan dan minuman khas

Korea kepada pelanggan restoran OJJU Tunjungan Plaza Surabaya.
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