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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini menguji tentang pengaruh experiential marketing dan celebrity 

endorsement terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction pada J&T 

Express Surabaya. Berdasarkan dari hasil pembahasan, dapat ditarik simpulan 

sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 penelitian ini menyatakan experiential marketing berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna J&T Express 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut 

membuktikan bahwa experiential marketing dapat meningkatkan dan 

mempengaruhi customer satisfaction pada pengguna J&T Express Surabaya. 

2. Hipotesis 2 penelitian ini menyatakan celebrity endorsement berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna J&T Express 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut 

membuktikan bahwa celebrity endorsement dapat meningkatkan dan 

mempengaruhi customer satisfaction pada pengguna J&T Express Surabaya. 

3. Hipotesis 3 penelitian ini menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention pada pengguna J&T Express 

Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal tersebut 

membuktikan bahwa customer satisfaction dapat meningkatkan dan 

mempengaruhi repurchase intention pada pengguna J&T Express Surabaya. 

4. Hipotesis 4 ini menyatakan experiential marketing berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction pada pengguna 

J&T Express Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal 

tersebut membuktikan bahwa experiential marketing dapat meningkatkan dan 

mempengaruhi repurchase intention melalui customer satisfaction pada 

pengguna J&T Express Surabaya. 
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5. Hipotesis 5 ini menyatakan celebrity endorsement berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction pada pengguna 

J&T Express Surabaya, diterima. Pengaruh tersebut positif dan signifikan. Hal 

tersebut membuktikan bahwa celebrity endorsement dapat meningkatkan dan 

mempengaruhi repurchase intention melalui customer satisfaction pada 

pengguna J&T Express Surabaya. 

 

5.2 Keterbatasan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, berikut ini adalah keterbatasan 

dalam penelitian ini: 

1. Keterbatasan waktu dan tempat pengumpulan data, karena peneliti hanya 

menyebarkan kuesioner di 4 cabang dari J&T Express yaitu J&T Express Jalan 

Sulawesi, J&T Express Pucangsewu, J&T Express Jalan Lontar dan J&T 

Express Bukit Palma Citraland. Sedangkan J&T Express memiliki banyak 

cabang di Surabaya, sehingga dapat terjadi perbedaan pendapat antara 

konsumen dari J&T Express di satu tempat dengan tempat yang lain. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat diberikan 

oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Saran Praktis 

A. Saran bagi pengelolaan Experiential Marketing 

Experiential markering pada J&T Express Surabaya dapat ditingkatkan 

dengan memberikan kualitas pengalaman yang baik dan menyenangkan 

kepada konsumen. Dari variabel experiential marketing pada penelitian ini, 

indikator “J&T Express menyediakan lahan parkir yang memadai” dan 

“J&T Express memiliki desain interior yang menarik” memiliki nilai rata-

rata terendah. Oleh sebab itu J&T Express dapat lebih memperbaiki desain 

interior agar menjadi lebih menarik dan menyediakan lapangan parkir yang 

memadai sehingga memudahkan konsumen pada saat konsumen datang ke 

J&T Express Surabaya. 
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B. Saran bagi pengelolaan Celebrity Endorsement 

Dalam memilih celebrity yang akan digunakan, perusahaan harus bisa 

melihat celebrity mana yang cocok dengan produk atau jasa yang akan 

ditawarkan. Dengan memilih celebrity yang tepat, tentunya akan 

memberikan dampak yang besar terhadap perusahaan. Seperti yang 

dilakukan oleh J&T Express dengan menggunakan Deddy Corbuzier karena 

dinilai sesuai dengan image dan visi misi perusahaan yaitu penuh semangat, 

lugas, dan dapat memberikan pengaruh yang positif bagi masyarakat. 

C. Saran bagi pengelolaan Customer Satisfaction 

Peningkatan customer satisfaction pada J&T Express Surabaya dapat 

dilakukan dengan selalu menjaga dan meningkatkan pelayanan-pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen seperti memberikan pelayanan yang 

cepat, kesigapan dalam melayani konsumen dan keramahan petugas J&T 

Express pada saat melayani konsumen. Semua hal ini dilakukan dengan 

tujuan agar konsumen merasa senang dan puas serta percaya kepada J&T 

Express Surabaya.  

D. Saran bagi pengelolaan Repurchase Intention 

Untuk meningkatkan repurchase intention, J&T Express harus bisa 

menjalin hubungan yang baik dengan konsumen-konsumennya. Salah 

satunya dengan memberikan pelayanan yang baik dan penawaran-

penawaran khusus kepada konsumen. Selain itu, J&T Express juga dapat 

membuat program-program loyalitas bagi konsumen dengan memberikan 

hadiah-hadiah tertentu agar konsumen merasa senang dan mau kembali 

menggunakan jasa J&T Express dikemudian hari. 

 

2. Saran Akademis 

Hasil studi dari penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu referensi 

untuk peneliti yang melakukan penelitian serupa tentang konsep-konsep dan 

teori-teori dari Experiential Marketing, Celebrity Endorsement, Customer 

Satisfaction dan Repurchase Intention. Penelitian ini berfokus pada pengaruh 

Experiential Marketing dan Celebrity Endorsement terhadap Repurchase 
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Intention melalui Customer Satisfaction. Saran bagi peneliti-peneliti 

selanjutnya agar dapat memperluas lokasi penelitian, memperbanyak 

responden dan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang berkaitan. 

Dan semoga pada penelitian-penelitian selanjutnya dapat memperoleh hasil 

yang baik lagi. 
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