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BAB 5 

SIMPULAN  DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

 Berdasarkan pada hasil pembahasan mengenai komponen CRM 

dan pengaruhnya terhadap loyalitas di Carrefour didapatkan simpulkan 

bahwa dari kelima variabel CRM yang terdiri dari customer service, 

frequency loyalty program, customizatio, reward program, community 

building yang dinyatakan tidak mempunyai pengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Carrefour adalah variabel community 

building. 

 

5.2. Saran 

Dikarenakan variabel community building  tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap tingkat loyalitas yang akan mereka berikan ketika 

pelanggan menjadi pemegang membercard maka pihak Carrefour  harus 

merubah progam community building mereka sesuai dengan karakteristik 

konsumen mereka, agar konsumen mereka memberikan respon yang baik 

terhadap konsep community building yang mereka terapkan. Mengingat 

bahwa community building ini sangat penting untuk membangun hubungan 

jangka panjang yang baik dengan pelanggan agar tercipta loyalitas 

konsumen yang semakin tinggi. 

 

 

 

 



 79 

5.3. Keterbatasan  penelitian dan saran untuk penelitian yang 

akan datang. 

Keterbatasan dari penelitian ini adalah peneliti hanya 

memberikan kuisioner pada pelanggan yang memiliki membercard 

hanya pada beberapa gerai Carrefour yang ada di Surabaya, tidak 

merata keseluruh gerai Carrefour yang ada di Surabaya. Sedangkan 

karakteristik yang ada di sekitar tiap gerai Carrefour ini berbeda-

beda, sehingga tidak dapat mewakili keseluruhan gerai yang ada di 

Surabaya.  Selain itu jumlah responden pada tiap gerai yang diberi 

kuisioner jumlahnya tidak sama, hanya didasarkan pada siapapun 

pelanggan Carrefour yang memiliki membercard yang bersedia 

mengisi kuisioner ini. Selain keterbatasan diatas, penelitian ini juga 

tidak melakukan penelitian dahulu terhadap pihak peritel akan 

variabel apa sajakah yang mereka tawarkan dalam wujud 

membercard mereka. 

Saran untuk penelitian yang akan datang adalah pemilihan 

sampel haruslah lebih sistematis dan lebih merata untuk dapat 

mewakili tiap gerai yang ada. Selain itu karena strategi CRM ini 

diselenggarakan oleh pihak peritel maka hendaknya penelitian yang 

akan datang juga menanyakan variabel-variabel apa sajakah yang 

mereka gunakan. Dan karena sasaran  dari strategi CRM adalah para 

pelanggan maka penelitian yang akan datang juga perlu menanyakan 

kepada pelanggan mengenai hal-hal apa saja yang mereka 

persepsikan untuk menilai progam CRM yang diterapkan oleh 

peritel. 
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