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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa penelitian yang telah dijelaskan dalam bab 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan hasil dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

Keterikatan Pelanggan Milenial Resto Kampoeng Steak di Surabaya. 

2. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepercayaan 

Pelanggan Milenial Resto Kampoeng Steak di Surabaya. 

3. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Keterikatan 

Pelanggan Milenial Resto Kampoeng Steak di Surabaya. 

4. Nilai Yang Dirasa Pelanggan berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap Keterikatan Pelanggan Milenial Resto Kampoeng Steak di 

Surabaya. 

5. Nilai Yang Dirasa Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepercayaan Pelanggan Milenial Resto Kampoeng Steak di Surabaya. 

6. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Keterikatan 

Pelanggan dengan Mediasi Kepercayaan Pelanggan Milenial Resto 

Kampoeng Steak di Surabaya dengan Mediasi Penuh. 

7. Nilai Yang Dirasa Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Keterikatan Pelanggan dengan Mediasi Kepercayaan Pelanggan Milenial 

Resto Kampoeng Steak di Surabayadengan Mediasi Penuh. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan 

dalam penelitian ini, adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu : 

Adanya pandemi COVID-19 membuat peneliti sulit mendapatkan responden yang 

sesuai dengan kriteria pada penelitian ini, oleh karena itu, pada saat menyebarkan 

kuesioner secara online, peneliti menuliskan pengantar mengenai kriteria agar 

responden yang mengisi memang sesuai dengan kriteria.  

 Peneliti menyebarkan kuesioner secara online melalui media Google Form 

dimana peneliti dan responden tidak dapat bertatap muka, sehingga peneliti tidak 

dapat menyampaikan petunjuk pengisian kuesioner secara langsung. Oleh karena 

itu di dalam Google Form, peneliti menuliskan petunjuk pengisian secara jelas.  

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian dan analisis yang telah dilakukan oleh peneliti 

terdahulu dan peneliti saat ini, maka peneliti memberi masukan dan saran yang 

diharapkan dapat digunakan sebagai pertimbangan untuk penyedia jasa dan 

peneliti selanjutnya agar mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik dan lebih 

sempurna. Adapun saran-saran yang dapat peneliti berikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Resto Kampoeng Steak di Surabaya 

Dalam variabel Kepuasan Pelanggan, nilai Mean terendah adalah pada 

indikator merasa baik. Telah dijelaskan bahwa Keterikatan Pelanggan akan 

timbul ketika pelanggan merasa puas atas apa yang diberikan oleh Resto 

Kampoeng Steak di Surabaya, sehingga untuk meningkatkan indikator 
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tersebut, maka perusahaan diharapkan dapat meningkatkan rasa 

keterikatannya melalui peningkatan kepuasan, khususnya adalah untuk 

menimbulkan kesan nyaman pada saat pelanggan melakukan transaksi 

pada Resto Kampoeng Steak di Surabaya. 

Pada variabel Nilai Yang Dirasa, yaitu indikator Harga memiliki nilai 

Mean yang rendah.. Telah diketahui bahwa Keterikatan Pelanggan muncul 

ketika pelanggan telah menilai positif secara keseluruhan atas segala hal 

yang telah diterima dari Resto Kampoeng Steak di Surabaya. Untuk 

meningkatkan indikator tersebut, perusahaan perlu melakukan survey 

pasar agar dapat terus memasarkan barang/jasa sesuai kebutuhan 

pelanggan, bisa juga dengan memberikan potongan harga pada hari – hari 

tertentu, misalnya pada saat hari raya, dan melakukan promosi., selain itu, 

sebaiknya perusahaan juga mengevaluasi harga yang ditawarkan walaupun 

pelanggan masih bisa menerima, sehingga hal ini dapat meningkatkan nilai 

yang dirasakan oleh pelanggan. 

Pada variabel Kepercayaan, yaitu indikator Integritas memiliki nilai 

Mean yang rendah. Telah dijelaskan bahwa keterikatan pelanggan timbul 

ketika pelanggan telah bersedia untuk terus bergantung dan melakukan 

pembelian di Resto Kampoeng Steak di Surabaya. Untuk meningkatkan 

indikator tersebut, Resto Kampoeng Steak di Surabaya perlu 

meningkatkan kinerja karyawan dengan melakukan pelatihan agar 

karyawan dapat lebih cekatan dan sigap untuk melayani pelanggan 

sehingga akan lebih konsisten dengan janji layanan yang telah dibuat 
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dengan pelanggan, sehingga pelanggan tidak merasa kecewa dan percaya 

bahwa Resto Kampoeng Steak di Surabaya memberikan layanan terbaik 

dan konsisten dengan janji yang telah dibuat, sehingga hal ini dapat 

meningkatkan rasa kepercayaan pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui nilai R-Square pada variabel 

Y, yaitu Keterikatan Pelanggan adalah 0,841, namun agar dapat 

menyempurnakan penelitian sebelumnya, peneliti selanjutnya diharapkan 

menambahkan variabel variabel dari penelitian terdahulu yang belum 

diteliti oleh peneliti saat ini karena masih terdapat variabel lain yang dapat 

mempengaruhi variabel Y misalnya seperti variabel Kualitas Hubungan, 

Komitmen, dan Emosi Positif di mana ke tiga variabel ini juga memiliki 

peran penting dalam mempengaruhi tingkat Keterikatan Pelanggan 

sehingga dapat memperkuat model penelitian yang dilakukan. 
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