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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian yang dilakukan pada pelanggan Pizza Hut di Surabaya dengan 

melibatkan 150 responden telah diuji dan menemukan beberapa hasil untuk 

menjawab hipotesis-hipotesis yang telah diangkat. Hasil dari penelitian ini dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan Pizza Hut di Surabaya 

2. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan Pizza Hut di Surabaya bila dimoderasi oleh word of mouth. 

3. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara retensi pelanggan dengan 

loyalitas pelanggan Pizza Hut di Surabaya. 

4. Terdapat pengaruh yang signifikan antara retensi pelanggan dengan loyalitas 

pelanggan Pizza Hut di Surabaya bila dimoderasi dengan word of mouth. 

5. Terdapat pengaruh yang signifikan antara loyalitas dengan niat pembelian 

kembali produk Pizza Hut di Surabaya. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Dari kejadian-kejadian yang dilakukan di lapangan selama penelitian 

berlangsung, terdapat beberapa keterbatasan dan kekurangan dari penelitian ini, 

antara lain sebagai berikut: 
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1. Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini kurang diporsikan secara lebih 

merata pada wilayah Surabaya Pusat, Surabaya Selatan, Surabaya Utara, 

Surabaya Timur, dan Surabaya Barat. 

2.  Keterbatasan lain yaitu dalam pembahasan variabel hanya membahas 

variabel kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, loyalitas pelanggan, word 

of mouth, dan niat pembelian kembali. Sedangkan dalam hubungan antara 5 

variabel yang diteliti masih terdapat variabel lain yang dinilai dapat saling 

mempengaruhi variabel yang diteliti. 

5.3 Saran 

Adapun saran yang diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Disarankan untuk peneliti selanjutnya: 

a. Disarankan untuk menambah jumlah responden dan menyebarkan 

kuesioner secara lebih merata menurut lokasi, pekerjaan, usia, 

pendapatan per bulan, dan latar belakang pendidikan, agar bisa 

mendapatkan hasil mengenai kecenderungan karakteristik responden 

tertentu dalam menyikapi dan berperilaku. 

b. Sebaiknya membahas juga mengenai hubungan langsung kepuasan 

pelanggan terhadap niat pembelian kembali, hubungan langsung retensi 

pelanggan terhadap niat pembelian kembali, serta peran loyalitas 

sebagai mediasi. 

c. Sebaiknya menambahkan variabel lain seperti kualitas layanan, nilai 

yang dirasakan, serta WOM negatif, yang dirasa memiliki hubungan 

dengan variabel yang telah dipakai, mengingat bila membahas mengenai 



83 

 

 
 

perilaku konsumen cenderung tidak akan sama persis terkait dengan 

karakteristik responden dan waktu penelitian. 

2. Bagi Pizza Hut di Surabaya 

a. Memanfaatkan hasil penelitian ini, terutama pada hubungan langsung 

antara retensi pelanggan dengan loyalitas pelanggan, baiknya Pizza Hut 

di Surabaya lebih meningkatkan lagi cara eksekusi retensi pelanggan, 

atau mencari cara lain untuk lebih fokus pada kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

b. Word of mouth merupakan sebuah aktifitas diluar kendali perusahaan 

namun berdampak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sebaiknya 

mengikuti budaya yang sedang diminati konsumen dengan lebih fokus 

dan membenahi masalah word of mouth yang sedang terjadi. Walaupun 

dinilai word of mouth negatif yang sedang beredar tidak mempengaruhi 

loyalitas konsumen, namun word of mouth dinilai sebagai variabel yang 

bisa memperkuat variabel lainnya. 
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