BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN

5.1 Simpulan
Mengacu pada seluruh pengkajian dalam bab-bab di atas, sehingga dapat
diberikan konklusi sebagai berikut ini:

1. Service quality (SQ) memberikan pengaruh secara positif dan signifikan pada
customer satisfaction (CS) secara langsung. Sehingga dapat diartikan bahwa
dengan memberikan pelayanan yang baik dapat membuat kepuasan
pelanggan menjadi meningkat karena terpenuhinya harapan dan kenyataan
yang diharapkan oleh pelanggan, hal ini menandakan semakin tingginya
tingkat service quality semakin tinggi juga customer satisfaction. Dengan
demikian, dapat dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang menyatakan service
quality memberikan pengaruh positif dan signifikan pada customer
satisfaction dapat diterima.

2. Perceived value (PV) tidak memiliki pengaruh langsung pada customer
satisfaction (CS), sehingga dapat diartikan bahwa nilai yang diberikan oleh
restoran dan dirasakan oleh pelanggan meskipun diterima dengan baik oleh
pelanggan tidak cukup untuk bisa membuat pelanggan menjadi puas, hal ini
menandakan bahwa meningkatnya perceived value tidak dapat meningkatkan
customer satisfaction. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa hipotesis 2
yang menyatakan perceived value memberikan pengaruh positif dan
signifikan pada customer satisfaction ditolak.

3. Customer experience (CE) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat diartikan
bahwa dengan memberikan pengalaman yang baik pada pelanggan bisa
membuat pelanggan menjadi puas terhadap restoran, hal ini menandakan
bahwa dengan meningkatnya customer experience akan meningkatkan
customer satisfaction juga. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa
hipotesis 3 yang menyatakan customer experience memberikan pengaruh

positif dan signifikan pada customer satisfaction dapat diterima.
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4, Customer Satisfaction (CS) memberikan efek yang positif dan signifikan
terhadap word of mouth (WOM) secara langsung, sehingga dapat diartikan
bahwa dengan memberikan kepuasan pada pelanggan dengan baik dapat
membuat pelanggan secara sukarela merekomendasikan maupun
mepromosikan restoran kepada orang lain, hal ini menandakan dengan
meningkatnya customer satisfaction dapat meningkatkan word of mouth.
Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan
customer satisfaction memberikan pengaruh positif dan signifikan pada word
of mouth dapat diterima.

5. Service quality (SQ) mempengaruhi secara baik terhadap word of mouth
(WOM) melalui customer satisfaction (CS), sehingga dapat diartikan bahwa
ketika pelanggan menerima pelayanan yang baik dari restoran pelanggan bisa
merasa puas pada restoran. Kepuasan ini yang akan membuat pelanggan
secara sukarela melakukan positive word of mouth yang dapat
menguntungkan restoran, hal ini menandakan dengan meningkatnya service
quality dapat meningkatkan cutomer satisfaction dan customer satisfaction
dapat meningkatkan word of mouth. Dengan demikian, dapat dibuktikan
bahwa hipotesis 5 yang menyatakan service quality memberikan pengaruh
positif dan signifikan pada word of mouth melalui customer satisfaction dapat
diterima.

6. Perceived Value (PV) tidak ditemukan hubungan positif dan signifikan kepada
word of mouth (WOM) melalui customer satisfaction (CS), sehingga bisa
diartikan bahwa value yang didapatkan pelanggan tidak semerta-merta
memberikan kepuasan pada pelanggan, meskipun pelanggan merasa value
yang diberikan sudah cukup. ini membuat pelanggan enggan untuk
melakukan word of mouth. Hal ini menandakan dengan meningkatnya
perceived value tidak dapat meningkatkan customer satisfaction dan word of
mouth. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa hipotesis 6 yang
menyatakan perceived value memberikan pengaruh positif dan signifikan

pada word of mouth melalui customer satisfaction ditolak.
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7. Customer experience (CE) memberikan efek yang positif dan signifikan
kepada word of mouth (WOM) yang dimediasi customer satisfaction (CS),
sehingga dapat diartikan bahwa ketika restoran dapat membuat pelanggan
memiliki pengalaman yang baik dan menyenangkan, dapat membuat
pelanggan merasakan kepuasan dan dengan adanya kepuasan ini dapat
membuat pelanggan secara sukarela untuk melakukan positive word of mouth
terhadap restoran. Hal ini menandakan bahwa dengan meningkatnya
customer experience dapat meningkatkan customer satisfaction, dan dengan
meningkatnya customer satisfaction dapat meningkatkan word of mouth.
Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa hipotesis 7 yang menyatakan
customer experience memberikan pengaruh positif dan signifikan pada word
of mouth melalui customer satisfaction dapat diterima.

5.2 Keterbatasan
Terdapat beberapa limitation di eksperimen ini, yaitu:

1. Terdapat variabel negatif seperti negative word of mouth dan lainya, sehingga
tidak berfokus pada variabel positif saja.

2. Penelitian ini hanya menggunakan word of mouth, padahal terdapat variabel
lain dalam customer behavioral intentions seperti: repurchase intention,
customer loyalty, dan lain-lain.

3. Pengisian kuesioner oleh responden dan kurangnya jumlah responden, hal ini
disebabkan berbagai keterbatasan seperti waktu, tenaga,dan biaya peneliti.

4. Responden yang kurang dalam persoalan jawab-menjawab dan kurang
banyaknya responden. Selain itu, juga disebabkan oleh limitation dalam time,
cost, dan energy.

5. Dalam penelitian ini, terdapat hipotesis yang tidak terbuktikan dikarenakan

objek penelitian yang kurang cocok untuk variabel perceived value.

5.3 Saran
Berlandaskan hasil eksperimen dan kesimpulan di bagian sebelumnya, bisa
diambil masukan di bawah:
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5.3.1. Saran Akademis

Untuk semua riset setelah ini, dapat diberikan saran untuk melakukan
penelitian pada dampak variabel lain CBI lainnya.

Selanjutnya, riset berikutnya sebaiknya memperhatikan penelitian pada
objek yang lebih trendy sehingga pelanggan juga bisa memberikan jawaban yang
lebih baik lagi dan bervariasi. Sehingga diharapkan setiap penelitian selanjutnya
bisa memiliki sumbangsih dan kebaharuan di bidang akademik serta memberikan

hasil yang lebih baik.

5.3.2. Saran Praktis
Berlandaskan semua riset yang sudah berjalan, terdapat sejumlah saran
bisa menjadi masukan bagi pihak administrasi Boncafe Steak Surabaya, yaitu:

1. Boncafe Steak Surabaya membuat program pelatihan restoran, agar karyawan
menjadi lebih ramah di mata pelanggan sehingga dapat menimbulkan reaksi
yang lebih baik lagi dan meningkatkan kualitas pelayanan restoran.

2. Boncafe Steak Surabaya menciptakan value bagi pelanggan restoran melalui
acara-acara atau peningkatan kualitas restoran secara keseluruhan melalui
konsep tempat atau interior restoran sehingga dapat menciptakan value yang
membuat pelanggan merasa bangga makan di restoran.

3. Setiap karyawan Boncafe Steak Surabaya dapat memenuhi dan memahami
setiap kebutuhan pelanggan sehingga kunjungan ini dapat membuat
pelanggan merasakan experience yang tidak buruk saat makan di restoran.

4. Boncafe Steak Surabaya dapat menjaga kualitas setiap makanan dan minuman
yang baik sehinggan setiap menu yang dipesan oleh pelanggan dapat
memenuhi harapan pelanggan bahkan melebihi harapan pelanggan.

5. Melakukan pendekatan terhadap pelanggan melalui media online dan media
sosial, serta melalukan strategi bisnis yang lebih up-to-date sehingga dapat
mengikuti perkembangan trend dalam masyarakat dan industri digital 4.0.

6. Boncafe Steak Surabaya mungkin bisa melakukan partnership dengan
provider layanan e-money seperti Ovo, Go-Pay, Dana, atau e-money milik

beberapa bank untuk mengadakan promosi cashback, diskon, atau
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bekerjasama dengan penyedia layanan voucher elektronik seperti Deal Java,
Dealoka, dan lain-lain untuk memberikan alternatif pembayaran serta
menjangkau pasar yang lebih besar dan jauh lagi.
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