BAB V
KESIMPULAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penilitian yang menggunakan variabel citra merek, kualitas
layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dan Simpati sebagai objek
serta menggunakan WarpPLS 7.0 sebagai alat analisa maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:
1. Citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Simpati di Surabaya.
2. Kualitas layanan berpengaruh positif - signifikan terhadap  kepuasan
pelanggan Simpati di Surabaya.
3. Citra merek tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Simpati di Surabaya.
4. Kualitas layanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Simpati di Surabaya.
5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Simpati di Surabaya

5.2 Keterbatasan Penelitian
Pada dasarnya saat melakukan kegiatan penelitian ini peneliti menyadari

adanya keterbatasan penelitian. Keterbatasan itu antara lain:
1. Tidak semua kuesioner sesuai dengan kriteria yang diharapkan oleh peneliti.
Seperti tidak meratanya jangkauan responden yang umurnya diatas 36 tahun.
2. Adanya pandemi COVID-19 yang membuat peneliti menyebarkan kuesioner

menggunakan Google Form dimana peneliti tidak bisa menjelaskan secara
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detail maksud dari pernyataan yang ada dalam kuesioner kepada semua
responden.

5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti terdahulu dan

sekarang maka terdapat beberapa saran dan masukan yang diharapkan berguna

untuk penelitian selanjutnya.

Saran dari peneliti untuk penelitian selanjutnya antara lain:

1. Peneliti selanjutnya diharapkan menggunakan variabel lainnya sebagai
bentuk modifikasi model dari peneliti ini.

2. Peneliti disarankan memantau responden pada saat melakukan pengisian
kuesioner.

3. Simpati sebagai penyedia jasa internet yang menjadi objek.  penelitian
disarankan untuk lebih meningkatkan hubungan antar konsumennya dengan

lebih memperhatikan keluhan yang terjadi di masyrakat.
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