BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka simpulan yang
dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini dapat ditarik
simpulan bahwa kualitas produk yang tinggi akan meningkatkan kepuasan
pelanggan pada motor bebek Honda Supra di Surabaya. Dengan demikian,
hipotesis pertama dalam penelitian ini, yaitu: product quality berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction pada motor bebek Honda Supra di
Surabaya, diterima.

2. Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, sehingga hipotesis kedua dalam penelitian ini dapat ditarik
simpulan bahwa citra merek yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan
motor bebek Honda Supra di Surabaya, sehingga hipotesis kedua dalam
penelitian ini, yaitu: brand image berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada motor bebek Honda Supra di Surabaya, diterima.

3. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty, sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat ditarik simpulan
bahwa apabila pelanggan merasa senang dan bangga pada motor bebek Honda
Supra di Surabaya maka kesetiaan pelanggan akan meningkat. Dengan
demikian, hipotesis ketiga dalam penelitian ini, yaitu: customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada motor bebek Honda
Supra di Surabaya, diterima.

4. Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
melalui customer satisfaction, sehingga hipotesis keempat dalam penelitian ini
dapat ditarik simpulan bahwa semakin tinggi kualitas produk maka kepuasan
pelanggan akan meningkat sehingga kesetiaan pelanggan pada motor bebek

Honda Supra di Surabaya juga meningkat. Dengan demikian, hipotesis keempat
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dalam penelitian ini, yaitu: Product quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada motor bebek
Honda Supra di Surabaya, diterima.

5. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
melalui customer satisfaction, sehingga hipotesis terakhir dalam penelitian ini
dapat ditarik simpulan bahwa semakin tinggi citra merek suatu produk, maka
akan semakin meningkat kepuasan yang dirasakan pelanggan hingga
berdampak pada kesetiaan pelanggan pada motor bebek Honda Supra di
Surabaya. Dengan demikian, hipotesis kelima dalam penelitian ini, yaitu: brand
image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction pada motor bebek Honda Supra di Surabaya, diterima.

5.2 Keterbatasan

Keterbatasan penelitian ini adalah secara teoritis customer loyalty tidak
hanya dipengaruhi oleh product quality, brand image, dan customer satisfaction
sebagaimana diuji dalam penelitian ini tetapi dapat dipengaruhi juga oleh

variabel-variabel lain, misalnya service quality.

5.3 Saran
5.3.1 Saran Akademis

Adapun yang menjadi saran akademis dalam penelitian ini adalah bagi yang
ingin melakukan penelitian di masa mendatang disarankan dapat meneliti
variabel-variabel lain yang mungkin juga memiliki pengaruh terhadap customer

loyalty seperti service quality dan worth of mouth.

5.3.2 Saran Praktis
Saran praktis yang dapat diajukan berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan antara lain:
1. Bagi pihak manajemen motor bebek Honda Supra agar mempertahankan dan
apabila memungkinkan dapat memperbaiki aspek product quality terutama

yang ditampilkan pada website PT. Astra Honda Motor (www.astra-
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honda.com) bahwa motor bebek Honda Supra memiliki kemampuan sesuai
standart dapat menempuh jarak 61,8 KM untuk 1 liter bensin.

. Bagi pihak manajemen motor bebek Honda Supra agar lebih memperhatikan
aspek brand image terutama pada pemenuhan harga purna jual motor bebek
Honda Supra karena hasil penelitian menunjukkan bahwa responden
menganggap netral atau relatif sama dengan produk pesaing.

. Bagi pihak manajemen motor bebek Honda Supra agar lebih meningkatkan
customer satisfaction karena hasil penelitian menunjukkan bahwa pernyataan
“Saya merekomendasikan motor bebek Honda Supra kepada orang lain”
memiliki nilai rata-rata jawaban responden yang terendah, sehingga agar
pelanggan memiliki keinginan merekomendasikan pada kerabat mengenai
motor bebek Honda Supra, oleh karena itu pihak manajemen harus
mengupayakan agar pelanggan tersebut merasa senang selama menggunakan
motor bebek Honda Supra.

. Bagi pihak manajemen motor bebek Honda Supra agar lebih memperhatikan
aspek customer loyalty karena hasil penelitian menunjukkan bahwa pernyataan
“Saya mereferensikan pada teman dan saudara saya agar membeli motor bebek
Honda Supra” memiliki nilai rata-rata jawaban responden yang terendah, maka
pihak manajemen harus mengupayakan agar pelanggan merasa bangga selama
menggunakan motor bebek Honda Supra, sehingga pelanggan dapat
menceritakan hal positif atau kelebihan dari motor bebek Honda Supra pada

orang lain.
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