
50 
 

BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dari pembahasan di bab sebelumnya, maka dalam 

penelitian ini dapat ditarik beberapa simpulan sebagai berikut: 

1. Product quality (PQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik product quality yang dirasakan pelanggan pada restoran Pizza Hut 

Surabaya, pelanggan akan semakin puas. Dengan demikian hipotesis 1 

penelitian ini “product quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

2. Service quality (SQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik service quality yang dirasakan pelanggan pada restoran Pizza Hut 

Surabaya, pelanggan akan semakin puas. Dengan demikian hipotesis 2 

penelitian ini “service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

3.  Brand Image (BI) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

(CS) secara langsung, sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin baik 

brand image yang dirasakan pelanggan pada restoran Pizza Hut Surabaya, 

pelanggan akan semakin puas. Dengan demikian hipotesis 3 penelitian ini 

“brand image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada 

pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

4. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty (CL) secara langsung, sehingga dapat ditarik simpulan bahwa ketika 

pelanggan puas terhadap Pizza Hut Surabaya, akan muncul kesetiaan 

pelanggan. Dengan demikian hipotesis 4 penelitian ini “customer satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada pelanggan Pizza Hut 

Surabaya”, diterima. 
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5. Product quality (PQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

(CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik product quality serta customer satisfaction yang dirasakan 

pelanggan Pizza Hut Surabaya, maka semakin baik customer loyalty tercipta. 

Dengan demikian hasil penelitian ini membuktikan bahwa hipotesis 5 yang 

menyatakan “product quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

6. Service quality (SQ) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

(CL) melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik service quality serta customer satisfaction yang dirasakan 

pelanggan Pizza Hut Surabaya, maka semakin baik customer loyalty tercipta. 

Dengan demikian hasil penelitian ini membuktikan bahwa hipotesis 6 yang 

menyatakan “service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

7. Brand image (BI) memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty (CL) 

melalui customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa 

semakin baik brand image serta customer satisfaction yang dirasakan pelanggan 

Pizza Hut Surabaya, maka semakin baik customer loyalty tercipta. Dengan 

demikian hasil penelitian ini membuktikan bahwa hipotesis 7 yang menyatakan 

“brand image berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction pada pelanggan Pizza Hut Surabaya”, diterima. 

 

5.2 Keterbatasan 

Adapun beberapa keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, antara lain 

adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan objek restoran Pizza Hut yang berada di 

Surabaya, sehingga penilaian tentang restoran Pizza Hut hanya terbatas di 

wilayah Surabaya. 

2. Faktor yang mempengaruhi kepuasan serta loyalitas  pelanggan  hanya  dilihat  

melalui variabel product quality, service quality, dan brand image. Sedangkan 

masih terdapat banyak faktor yang lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 
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dan loyalitas pelanggan. Seperti price, perceived value, atau experiential 

marketing. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian serta simpulan di atas, maka dapat diberikan 

saran sebagai berikut: 

5.3.1 Saran Akademis 

Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk meneliti lebih lanjut dengan  

menambahkan variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Kemudian, penelitian selanjutnya juga disarankan untuk meneliti objek 

yang berbeda. Dengan demikian diharapkan penelitian selanjutnya akan 

mendapatkan hasil yang lebih baik. 

 

5.3.2 Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diajukan 

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan oleh pihak manajemen Pizza Hut 

Surabaya sebagai berikut: 

1. Pada variabel service quality, nilai rata-rata jawaban responden yang terendah 

terletak pada indikator “Restoran Pizza Hut menyediakan fasilitas WiFi”. Hal 

tersebut dikarenakan, meskipun telah tersedianya WiFi di dalam restoran Pizza 

Hut namun kecepatan yang dimiliki tergolong lambat, terutama ketika restoran 

sedang ramai. Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Pizza Hut 

perlu meningkatkan kecepatan WiFi yang disediakan sehingga pelanggan bisa 

melakukan aktivitas sambil menunggu pesanan datang. 

2. Pada variabel yang sama (service quality), terdapat nilai rata-rata jawaban 

responden yang terendah terletak pada indikator “Saya merasa bahwa kasir Pizza 

Hut jujur dalam melayani pembayaran pelanggan.”. Hal tersebut dikarenakan 

saat ini banyak tersedia aplikasi uang digital yang menyediakan banyak promo 

seperti Ovo. Namun, hal tersebut tidak diimbangi dengan pelatihan khusus pada 

karyawan, sehingga karyawan sering salah menekan tombol ketika payment. 
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Untuk itu saran yang dianjurkan bahwa manajemen Pizza Hut sering melakukan 

pengecekan pada mesin kasir dan memberikan pelatihan khusus pada karyawan. 
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