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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan. 

 Berdasarkan dari analisis, maka disimpulkan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh signifikan dan berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty.  Dapat dikatakan semakin baik customer satisfaction  

yang di dapat oleh pelanggan, dapat menghasilkan customer loyalty yang 

baik pula, begitu pula sebaliknnya. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

customer loyalty berpengaruh signifikan dan berpengaruh positif terhadap 

brand trust. Berdasarkan penelitian ini brand trust berpengaruh terhadap 

customer loyalty. Oleh karena itu semakin baik brand trust yang dimiliki 

pelanggan maka akan baik pula customer loyalty tersebut, begitu pula 

sebaliknya. 

 Dari penelitian yang digunakan sesuai dengan tujuan hipotesis yang 

dilakukan dengan analisis regresi linier berganda, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Melalui hasil analisis yang dilakukan, hipotesis 1 penelitian ini adalah 

“customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty” dalam 

pembelian produk bermerek Carrefour yang ada di Surabaya terbukti 

berpengaruh positif dan dapat diterima. Karena apabila pelanggan yang 

merasa puas akan produk yang dibelinya sesuai dengan harapan 

konsumen akan merekomendasikan kepada orang lain.  

2. Hasil analisis pada hipotesis 2 adalah “brand trust perpengaruh terhadap 

customer loyalty dalam pembelian produk bermerek Carrefour yang ada 

di Surabaya terbukti berpengaruh positif dan dapat diterima. Karena 

apabila produk yang dibeli konsumen dapat dipercaya dari merek yang 
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digunakan dan konsumen merasa bahwa kualitas atas merek tersebut 

adalah baik, maka konsumen akan menjadi loyal terhadap produk 

tersebut. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian. 

 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang yang 

terbatas hanya di Carrefour daerah Surabaya. Di mana hasil penelitian ini 

kemungkinan akan berubah pada daerah lain. Selain dari pada itu jumlah 

sampel reponden yang digunakan kecil juga tidak sepenuhnya diandalkan 

untuk generalisasi penelitian lebih luas. 

 Keterbatasan selanjutnya adalah pengukuran Customer loyalty 

tidak hanya ditinjau dari pengaruh aspek customer satisfaction dan brand 

trust semata. Padahal masih banyak aspek lain yang mempengaruhi 

customer loyalty yang tidak terwakili antara lain adalah harga. 

 

5.3 Saran. 

 Penelitian ini digunakan sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya 

dalam melakukan penelitian yang sejenis atau dijadikan sebagai acuan yang 

mendukung penelitian bahkan dapat dijadikan penelitian lebih lanjut 

mengenai konsep atau teori yang mendukung pengetahuan manajemen ritel, 

khususnya kepada customer loyalty pada konsumen Carrefour. 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan bagi manajemen 

Carrefour yang ingin meningkatkan loyalitas akan produk yang bermerek 

Carrefour disarankan untuk memperhatikan Customer satisfaction dan 

brand trust. Karena dalam penelitian ini terbukti bahwa variable-variabel 

tersebut dapat bepengaruh terhadap customer loyalty. Untuk meningkatkan 

customer satisfaction maka disarankan agar pihak manajemen Carrefour 

selalu meningkatkan kualitas layanan kepada konsumennya. Seperti ketika 
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memasuki toko konsumen dapat melihat produk bermerek Carrefour tertata 

dengan baik, rapi, dan langsung dapat dilihat oleh para konsumen yang 

sedang berbelanja. Selain itu juga pihak manajemen Carrefour juga harus 

menjaga brand trust. Hal tersebut sangatlah penting karena ketika 

konsumen merasa puas memakai produk tersebut secara otomatis konsumen 

terrsebut akan yakin bahwa produk yang bermerek Carrefour tersebut 

adalah produk yang memang diproduksi oleh perusahaan ternama.  
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