BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Atas dasar hasil penelitian yang telah dilakukan dengan analisis Strucutral

Equation Modelling (SEM), maka simpulan yang dapat ditarik adalah:

1.

Hipotesis 1:Product Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction di Pizza Hut Mal Tunjungan Plaza Surabaya, diterima.

Hipotesis 2:Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction di Pizza Hut Mal Tunjungan Plaza Surabaya, diterima.

Hipotesis 3:Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty di Pizza Hut Mal Tunjungan Plaza Surabaya, diterima.

5.2. Keterbatasan

Penelitian memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut:

1. Sampel hanya terbatas pada konsumen Pizza Hut Mal Tunjungan Plaza Surabaya,
belum memasukkan restoran Pizza Hut lainnya di Surabaya.

2. Jumlah responden penelitian ini hanya terbatas 150 saja.

3. Atas dasar beberapa telaah penelitian sebelumnya, variabel Customer Satisfaction,
tidak hanya dipengaruhi oleh variable Product Quality dan Service Quality saja,
namun juga masih dipengaruhi oleh beberapa variabel seperti price, promotion,
brand image, brand equity, brand trust dan sebagainya.

5.3. Saran

Atas dasar simpulan yang diambil maka dapat diberikan beberapa saran seperti:

1. Bagi pihak Manajemen Pizza Hut Tunjungan Plaza Surabaya

a. Saran bagi pengelolaan product quality
Berkaitan dengan masalah kualitas produk, manajemen dapat secara berkala
melakukan survei kepada pelanggan dengan menanyakan point — point penting,

seperti : porsi makanan, variasi bentuk makanan, warna, kehangatan tekstur dan
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cita rasa. Melalui peningkatan kualitas makanan, maka diharapan kepuasan
pelanggan juga akan meningkat

. Saran yang terkait dengan service quality

Berkaitan dengan kualitas layanan, manajemen dapat melakukan briefing rutin
dengan karyawan, agar mereka tetap menjaga penampilan, memberikan pelayanan
yang baik dari awal hingga akhir, memberikan pelayanan dengan cepat,bersikap
ramah dan sopan terhadap pelanggan dan memberikan perhatian secara personal
kepada pelanggan. Kepuasan akan lebih meningkat jika kualitas layanan juga

meningkat.

. Saran terkait dengan customer satisfaction

Berkaitan dengan kepuasan pelanggan ada beberapa saran, seperti kemampuan
untuk meningkatkan kualitas makan dan minuman, layanan serta meningkatkan rasa
senang dengan suasana di gerai. Dengan meningkatnya CustomerSatisfaction, maka

dapat meningkatkan Customer Loyalty.

. Saran bagi pengelolaan customer loyalty

Berkaitan dengan loyalitas pelanggan, manajemen dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan seperti : menciptakan loyalitas pelanggan, secara berkala, melakukan
promosi penjualan, melakukan kerja sama dengan OVO, grab food, dan lain — lain,

sehingga loyalitas pelanggan dapat meningkat.

. Bagi peneliti selanjutnya

a.

Peneliti selanjutnya dapat melibatkan pelanggan di Pizza Hut lokasi lain atau di kota
lain.

Peneliti selanjutnya dapat menambahkan jumlah responden, sehingga terwakilkan.
Bagi penelitian selanjutnya yang tetap menggunakan obyek penelitian sama
(restoran cepat saji) dapat mempertimbangkan beberapa variabel lain yang
berpengaruh pada customer satisfaction dan customer loyalty, seperti price,

promotion, brand image, brand equity, brand trust dan sebagainya.
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