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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pada hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa satisfaction berpengaruh 

positif terhadap trust adalah diterima. Hal ini berarti satisfaction 

berpengaruh positif terhadap trust pada konsumen private label 

Nevada Matahari Departement Store Tunjungan Plaza Surabaya.  

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa trust berpengaruh positif 

terhadap commitment adalah diterima. Hal ini berarti trust 

berpengaruh positif terhadap commitment pada konsumen private 

label Nevada Matahari Departement Store Tunjungan Plaza 

Surabaya.  

3. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa satisfaction berpengaruh 

positif terhadap customer loyalty adalah diterima. Hal ini berarti 

satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty pada 

konsumen private label Nevada Matahari Departement Store 

Tunjungan Plaza Surabaya.  

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa trust berpengaruh positif 

terhadap customer loyalty adalah diterima. Hal ini berarti 

satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty pada 

konsumen private label Nevada Matahari Departement Store 

Tunjungan Plaza Surabaya.  

5. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa commitment berpengaruh 

positif terhadap customer loyalty adalah diterima. Hal ini berarti 

satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty pada 
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konsumen private label Nevada Matahari Departement Store 

Tunjungan Plaza Surabaya.  

Dalam penelitian ini juga terdapat 2 temuan yang tidak terdapat 

pada hipotesis adalah sebagai berikut: 

1. Terdapat peran mediasi trust pada pengaruh satisfaction terhadap 

customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa satisfaction 

tidak hanya mempengaruhi customer loyalty secara langsung tetapi 

juga secara tidak langsung melalui trust. 

2. Terdapat peran mediasi commitment  pada pengaruh trust terhadap 

customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa trust tidak 

hanya mempengaruhi customer loyalty secara langsung tetapi juga 

secara tidak langsung melalui commitment. 

 

5.2 Saran  

Saran yang dapat diberikan atas dasar penelitian ini, adalah sebagai 

berikut: 

5.2.1 Saran bagi Manajemen Matahari Department Store 

Tunjungan Plaza Surabaya 

a. Pengaruh variabel Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

memiliki nilai thitung lebih rendah dibandingkan variabel lain. Jika 

manajemen Matahari Departement Store menginginkan konsumen 

lebih sering menggunakan produk  private label Nevada maka 

disarankan untuk meningkatkan kepuasan konsumen dari segi 

kualitas produk, kualitas pelayanan/jasa, emosi, harga, dan biaya 

(Lupiyoadi, 2001).  

b. Manajemen Matahari Department Store disarankan juga untukterus 

meningkatkan kepercayaan dan komitmen konsumen, karena 

kepercayaan dan komitmen merupakan salah satu kunci 
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kesuksesan dalam  menjalin hubungan jangka panjang antara toko 

dan konsumen. 

5.2.2 Saran bagi peneliti selanjutnya 

a. Dalam penelitian ini tidak bisa melibatkan seluruh variabel yang 

diduga berpengaruh terhadap customer loyalty, misalnya Switching 

Cost. Dick and Basu (1994) dalam Ishak 2011 yang menemukan 

bahwa loyalitas pelanggan ditentukan tidak hanya oleh kepuasan 

tetapi juga oleh switching costs. Burnham et al., (2003) dalam 

Ishak 2011, menegaskan bahwa switching costs mempunyai 

pengaruh yang lebih besar dari pada kepuasan konsumen dalam 

membangun loyalitas. Untuk itu, penelitian yang akan datang dapat 

menambahkan variabel-variabel baru yang dapat mempengaruhi 

customer loyalty. Serta penelitian ini dapat digunakan sebagai 

pembanding untuk mendapatkan temuan baru yang lebih 

komprehensif. 

b. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner, sehingga sangat mungkin datanya bersifat subyektif. 

Untuk itu, penelitian yang akan datang, lebih baik bila 

ditambahkan metode wawancara sehingga hasil penelitian yang 

diperoleh lebih lengkap.  
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