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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 

Di dalam penelitian ini, melihat dampak mengenai pengaruh experiential 

marketing dan Service Quality terhadap Repurchase Decision melalui Customer 

Satisfaction pada Bengkel Auto 2000 di Surabaya. Berdasarkan hasil pengujian dan 

pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

 

1. Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction. Dimana dapat diartikan semakin baik persepsi konsumen pada Experiential 

marketing maka semakin konsumen akan merasa lebih puas. Hal ini berarti konsumen 

memiliki pengalaman yang baik saat melakukan pembelian atau penggunaan jasa di 

Bengkel Auto 2000 dan konsumen puas. Dengan demikian hipotesis 1 pada penelitian 

ini menyatakan bahwa Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction diterima. 

 

2. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, 

dimana dapat diartikan semakin baik persepsi konsumen pada Service Quality maka 

semakin konsumen akan merasa lebih puas. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang baik 

akan menciptakan kepuasan konsumen di Bengkel Auto 2000. Dengan demikian 

hipotesis 2 pada penelitian ini menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction diterima. 

 

3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Decision. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang puas akan bersedia 

melakukan pembelian ulang. Dengan demikian hipotesis 3 pada penelitian ini 

menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Decision diterima. 
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4. Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase 

Decision melalui customer satisfaction. Peningkatan kepuasan konsumen yang 

disebabkan oleh strategi pemasaran yang baik maka akan semakin membuat konsumen 

bersedia melakukan pembelian ulang. Dengan demikian hipotesis 4 pada penelitian ini 

menyatakan bahwa Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Decision melalui customer satisfaction diterima. 

 

5. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Decision 

melalui customer satisfaction. Hal ini berarti peningkatan kepuasan konsumen yang 

disebabkan oleh persepsi konsumen pada kualitas layanan yang baik maka akan 

semakin membuat konsumen bersedia melakukan pembelian ulang. Dengan demikian 

hipotesis 5 pada penelitian ini menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Repurchase Decision melalui customer satisfaction diterima. 

 

6. Hubungan antara variable Experiential Marketing dengan Customer Satisfaction 

memiliki nilai koefisien tertinggi yaitu sebesar 0,37. Sedangkan hubungan variable 

service quality terhadap repurchase decision melalui customer satisfaction memiliki 

nilai koefisien terendah dengan 0,10. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

Bagi penelitian yang selanjutnya, diharapkan mampu melakukan penelitian secara luas 

dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang mempengaruhi Repurchase 

Decision misalnya kepercayaan, harga, lokasi,dan  brand personality. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan beberapa saran 

sebagai berikut: 

1. Bagi pihak pengelolaan Experiential marketing pada Bengkel Auto 2000 di 

Surabaya agar lebih memperhatikan indicator feel seperti menjaga kebersihan bengkel 

dan meningkatkan pelayanan agar pelanggan tidak perlu mengantri. Pelanggan lebih 
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menyukai mendaftar secara online untuk servis kendaraan sehingga perlu dipertahankan 

dan ditingkatkan kemudahan dalam pendaftaran online seperti menjaga agar system 

pendaftaran online tidak down. 

 

2. Bagi pihak pengelolaan Service Quality pada Bengkel Auto 2000 di Surabaya agar 

lebih memperhatikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan 

dengan cara meningkatkan kepedulian, perhatian dan ramah terhadap pelanggan karena 

item ini memiliki nilai rata-rata terendah. Kesan dan pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

3. Bagi pihak pengelolaan customer satisfaction pada Bengkel Auto 2000 di Surabaya 

agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer satisfaction. Kesan positif 

kepada pelanggan perlu diperbaiki agar pelanggan juga akan mengatakan hal-hal positif 

tentang Bengkel Auto 2000. Kemudahan dalam system pembayaran (seperti website 

yang mudah diakses dimana saja) perlu dipertahankan agar kepuasan konsumen 

meningkat. 

 

4. Bagi pihak pengelolaan Repurchase Decision pada Bengkel Auto 2000 di Surabaya 

agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan Repurchase Decision. Indicator promo 

yang menarik memiliki nilai rata-rata yang terendah sehingga pengelola Bengkel Auto 

2000 perlu mengadakan promo-promo pembelian lebih sering dari sebelumnya. Perlu 

bagi pengelola Bengkel Auto 2000 untuk mempertahankan dan memperbaiki pelayanan 

di media social, seperti pelayanan keluhan, kritik dan saran. 
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