BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Bertolak dari hasil pengujian hipotesis, maka dapat ditarik simpulan
berikut:

1. Hipotesis pertama menyatakan bahwa “Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan Pizza Hut Darmo
Surabaya” tidak dapat diterima. Meskipun demikian temuan ini tidak
dapat diinterpretasikan bahwa kualitas produk tidak memberikan
kontribusi positif dalam membentuk persepsi nilai pelanggan Pizza Hut.
Sebaliknya temuan ini dapat diinterpretasikan keberhasilan Pizza Hut
dalam menstandardisasi kualitas produknya dan keberhasilan tersebut
membentuk persepsi pelanggan bahwa kualitas produk-produk yang
ditawarkan Pizza Hut sebagai “taken for garanted”. Akibatnya, bukan
kualitas produk, tetapi aspek-aspek lain yang merupakan “values” yang
dicari pelanggan ketika mereka makan atau membeli di Pizza Hut.

2. Hipotesis kedua yang menyatakan “Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan Pizza Hut Darmo
Surabaya” terbukti dapat diterima. Temuan ini memperkuat prediksi
teoritis bahwa kualitas layanan yang baik akan meningkatkan persepsi
pelanggan terhadap nilai produk-produk yang ditawarkan oleh Pizza
Hut.

3. Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa ‘“Pengalaman pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap persepsi nilai pelanggan Pizza Hut
Darmo Surabaya” terbukti secara empiris. Temuan ini juga memperkuat

prediksi teoritis bahwa semakin positif pengalaman pelanggan, semakin
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positif pula persepsi pelanggan terhadap nilai yang ditawarkan oleh
produk-produk Pizza Hut.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil riset ini beberapa saran praktis maupun akademis
dapat diajukan sebagai berikut:

5.2.1 Saran Praktis

1. Manajemen Pizza Hut hendaknya terus meningkatkan kualitas
layanannya karena hal ini berdampak langsung terhadap persepsi
pelanggan tentang nilai dari produk-produk yang ditawarkan. Hal
penting karena semakin positif persepsi pelanggan, akan mengakibatkan
semakin tinggi tingkat kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Tingginya
tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan ini pada gilirannya akan
meningkatkan profitabilitas Pizza Hut.

2. Manajemen Pizza Hut hendaknya terus meningkatkan environment yang
dapat menimbulkan pengalaman positif pelanggan ketika makan di
Pizza Hut. Meningkatkan pengalaman positif ini akan meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Tingginya tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan ini pada gilirannya akan meningkatkan profitabilitas
Pizza Hut.

3. Kualitas produk tetap memainkan peran penting meskipun riset ini
menemukan bahwa kualitas produk tidak mempengaruhi persepsi nilai
pelanggan. Kualitas produk yang semakin baik akan meningkatkan
image maupun reputasi Pizza Hut sebagai “global branding” yang

kualitas produknya “taken for garanted”.
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5.2.2 Saran Akademis

Penelitian ini tidak lepas dari keterbatasan yang dapat
disempurnakan melalui riset-riset lanjutan. Bertolak dari situ, beberapa
saran berikut dapat diaplikasikan.

1. Keterbatasan utama riset ini adalah rendahnya nilai koefisien
determinasi yang mencapai 50%. Hal ini mengindikasikan bahwa masih
terdapat banyak variabel lain yang dapat digunakan untuk menjelaskan
persepsi nilai pelanggan. Karena itu variabel-variabel lain patut
dipertimbangkan oleh peneliti-peneliti selanjutnya untuk mendapatkan
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai determinan persepsi
nilai pelanggan.

2. Rendahnya nilai koefisien determinasi juga mengindikasikan perlunya
dikembangkan model lain dalam menganalisis determinan persepsi nilai
pelanggan. Model lain yang lebih komprehensif seperti structural
equation modeling patut dipertimbangkan peneliti-peneliti selanjutnya,
karena kompleksitas dan interdependensi variabel persepsi nilai
pelanggan dengan variabel-variabel lain dapat dianalisis secara simultan.

3. Keterbatasan lain dari penelitian ini adalah sampel penelitian yang
hanya melibatkan pelanggan Pizza Hut Raya Darmo. Peneliti-peneliti
selanjutnya dapat melibatkan pelanggan dari cabang-cabang lain.
Perbedaan cabang-cabang mungkin saja menghadirkan dimensi atau
environment yang agak berbeda terutama yang terkait dengan human

behaviour.
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