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BAB V 

KESIMPULAN 

 

5.1 Simpulan 

Model ini dikembangkan dalam rangka penelitian customer loyalty pada 

Hars di Surabaya. Model penelitian ini dibentuk hubungan pengaruh antara trust 

in the supllier terhadap customer loyalty dimana trust in the supllier sendiri 

dipengaruhi oleh empat variabel yaitu product quality, sales service quality, 

technical repair service support dan complaint handling service. Berdasarkan dari 

pengolahan data yang dilakukaan diperoleh hasil akhir bahwa dari lima hipotesis 

yang diajukan, keseluruhannya dinyatakan diterima. 
Tabel 5.1 

Simpulan Hipotesis 
Hipotesis Analisis 

H1: Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in the 
supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Diterima 

H2: Sales service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in 
the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Diterima 

H3: Technical repair service support berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap trust in the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Diterima 

H4: Complaint handling service berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
trust in the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Diterima 

H5: Trust in the supplier berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty pada produk Hars di Surabaya. 

Diterima 

 
 

5.1.1 Simpulan Atas Hipotesis 

5.1.1.1 Pengaruh Product Quality terhadap Trust in The Supplier 

H1: Product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in the 

supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Variabel product quality yang mempengaruhi trust in the supplier 

dibentuk oleh indikator-indikator: konsisten dalam menjaga kualitas martabak, 

menyajikan produk dalam keadaan fresh, memenuhi standar kualitas produk pada 

umumnya dan produk memiliki daya tahan yang baik. Sedangkan trust in the 

supplier dibentuk oleh indikator-indikator: kualitas produk dapat dipercaya, 

kualitas pelayanan dapat diandalkan dan tidak berbohong dalam menjual 

produknya.  
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Hasil dari penelitian ini mendukung hipotesis pertama, yaitu hubungan 

antara product quality dan trust in the supplier menunjukkan hasil yang signifikan 

dengan nilai CR = 6.474 dengan demikian, hipotesis 1 dapat diterima. Hubungan 

supplier performance dengan kepercayaan terhadap supplier ini juga diperkuat 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Paparoidamis et al. (2017) hasil 

menunjukkan hubungan positif dan signifikan anatara product quality dan sales 

service quality didalam membangung kepercayaan dengan supplier. 

 

5.1.1.2 Pengaruh Sales Service Quality terhadap Trust in The Supplier 

H2: Sales service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in the 

supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Variabel sales service quality yang mempengaruhi trust in the supplier 

dibentuk oleh indikator-indikator: karyawan senantiasa memperhatikan keinginan 

dari pelanggan, karyawan bersikap ramah terhadap pelanggan, karyawan 

memberikan pelayanan yang cepat, karyawan menyajikan produk sesuai dengan 

pesanan  pelanggan dan karyawan selalu berpenampilan rapi. Sedangkan trust in 

the supplier dibentuk oleh indikator-indikator: kualitas produk dapat dipercaya, 

kualitas pelayanan dapat diandalkan dan tidak berbohong dalam menjual 

produknya.  

Hasil dari penelitian ini mendukung hipotesis kedua, yaitu hubungan 

antara sales service quality dan trust in the supplier menunjukkan hasil yang 

signifikan dengan nilai CR = 4.209 dengan demikian, hipotesis 2 dapat diterima. 

Menurut penelitian yang dilakukan Paparoidamis et al. (2017) menunjukkan 

hubungan positif dan signifikan antara sales service quality didalam membangung 

kepercayaan dengan supplier. 

 

5.1.1.3 Pengaruh Technical Repair Service Support terhadap Trust in The 

Supplier 

H3: Technical repair service support berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

trust in the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Variabel technical repair service support yang mempengaruhi trust in the 

supplier dibentuk oleh indikator-indikator: memberikan kemudahan 
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berkomunikasi dengan karyawanya, mampu menghasilkan martabak dengan baik 

dibandingkan sebelumnya dan mampu menjaga waktu respon seperti yang 

dijanjikan. Sedangkan trust in the supplier dibentuk oleh indikator-indikator: 

kualitas produk dapat dipercaya, kualitas pelayanan dapat diandalkan dan tidak 

berbohong dalam menjual produknya.  

Hasil dari penelitian ini mendukung hipotesis kedua, yaitu hubungan 

antara technical repair service support dan trust in the supplier menunjukkan 

hasil yang signifikan dengan nilai CR = 3.597 dengan demikian, hipotesis 3 dapat 

diterima. Hasil penelitian yang dilakukan Paparoidamis et al. (2017) hasil 

menunjukkan hubungan positif dan signifikan anatara technicall repair service 

support dan trust in the supplier selain itu Bolton dan Drew (1991) melihat 

layanan perbaikan teknis sebagai salah satu bidang pendukung pemasok utama 

yang secara positif mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap kinerja layanan 

pemasok. 

 

5.1.1.4 Pengaruh Complaint Handling Service terhadap Trust in The Supllier  

H4: Complaint handling service berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust 

in the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Variabel complaint handling service yang mempengaruhi trust in the 

supplier dibentuk oleh indikator-indikator: memiliki kecepatan penanganan 

terhadap keluhan pelanggan, memberikan solusi yang baik yang diajukan 

pelanggan dan bersedia menerima dengan baik keluhan dari pelanggan. 

Sedangkan trust in the supplier dibentuk oleh indikator-indikator: kualitas produk 

dapat dipercaya, kualitas pelayanan dapat diandalkan dan tidak berbohong dalam 

menjual produknya..  

Hasil dari penelitian ini mendukung hipotesis kedua, yaitu hubungan 

antara complaint handling service dan trust in the supplier menunjukkan hasil 

yang signifikan dengan nilai CR = 7.355 dengan demikian, hipotesis 4 dapat 

diterima. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Paparoidamis et al. (2017) 

menemukan hasil yang positif dan signifikan anatara complaint handling service 

dan trust in the supplier. Penanganan keluhan pelanggan yang efektif sangat 
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penting untuk pengembangan dan pemeliharaan kepuasan pelanggan dan 

kelanjutan hubungan pemasok (Stephen & Stephen, 1998).. 

 

5.1.1.5 Pengaruh Trust in The Supplier terhadap Customer Loyalty 

H5: Trust in the supplier berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty pada produk Hars di Surabaya. 

Variabel trust in the supplier yang mempengaruhi customer loyalty 

dibentuk oleh indikator-indikator: kualitas produk dapat dipercaya, kualitas 

pelayanan dapat diandalkan dan tidak berbohong dalam menjual produknya. 

Sedangkan customer loyalty dibentuk oleh indikator-indikator: sangat setia pada 

produk, akan selalu memberikan rekomendasi tentang produk kepada teman dan 

menjadikan produk sebagai pilihan pertama untuk produk. 

Hasil dari penelitian ini mendukung hipotesis kedua, yaitu hubungan 

antara trust in the supplier dan customer loyalty menunjukkan hasil yang 

signifikan dengan nilai CR = 6.603 dengan demikian, hipotesis 5 dapat diterima. 

Paparoidamis et al. (2017) menemukan hasil yang positif dan signifikan anatara 

trust in the supplier dan customer loyalty. Selain itu ada beberapa faktor penentu 

yang menentukan loyalitas pelanggan namun peran kepercayaan sangat penting 

yang menentukan loyalitas pelanggan (Harris & Goode, 2004).. 

 

5.1.2 Simpulan Atas Masalah Penelitian 

Penulisan ini disusun sebagai usaha untuk melakukan pengujian terhadap 

pengaruh product quality terhadap trust in the supllier, sales service quality 

terhadap trust in the supllier, technical repair service support terhadap trust in the 

supllier, complaint handling service terhadap trust in the supllier dan trust in the 

supllier terhadap customer loyalty. Sesuai uraian bab I telah dikemukakan 

masalah penelitian yang mendasari penelitian ini yakni masih banyak faktor-

faktor yang mempengaruhi customer loyalty yang dapat dieksplorasi dan 

dijelaskan apa yang mendasari customer loyalty.  

Dari 185 responden, sebagian besar usia pelanggan pelanggan Hars di 

Surabaya sebanyak 58.8% atau 97 responden adalah usia 18-35 tahun yaitu 

generasi Y atau generasi mellennials (Solomon, 2009). Hal ini dapat dijelaskan 
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karena usia 18-35 tahun diasumsikan orang lebih dinamis dalam menerima 

berbagai hal baru misalnya saja fashion dan kuliner sehingga pada usia ini sering 

dijadikan target bagi pemasar (Kotler, 2008). Berdasarkan telaah pustaka yang 

dilakukan maka diperoleh dukungan nilai koefisien regresi paling besar 

ditunjukkan oleh pengaruh trust in the supplier terhadap customer loyalty yaitu 

sebesar 0,665. Selanjutnya adalah pengaruh dari complaint handling service 

terhadap trust in the supplier yaitu sebesar 0,594. Kemudian pengaruh dari 

product quality  terhadap trust in the supplier yaitu sebesar 0.432. Berikutnya 

adalah pengaruh dari sales service quality terhadap trust in the supplier dengan 

nilai koefisien regresi sebesar 0.286 dan yang terakhir adalah pengaruh dari 

technical repair service support terhadap trust in the supplier dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,231. 

Penelitihan ini memberikan bukti bahwa bila tingkat product quality, sales 

service quality, technical repair service support, complaint handling service, dan 

trust in the supllier oleh pelanggan situs Hars di Surabaya semakin tinggi maka 

akan meningkatkan dan mempengaruhi customer loyalty pada Hars.  

 

5.2 Implikasi 

5.2.1 Implikasi Teoritis 

 Literatur-literatur yang menjelaskan teori customer loyalty telah diperkuat 

keberadaannya oleh konsep-konsep teoritis dan dukungan empiris mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi customer loyalty dalam kaitannya dengan 

produk Hars di Surabaya. 
Tabel 5.2  

Implikasi Teoritis 
Penelitian Terdahulu Penelitian Sekarang Implikasi Teoritis 

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa product quality 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap trust in the supplier. 

Product quality berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap trust in the supplier 
pada produk Hars di 
Surabaya. 

Mendukung penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh 
Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa product 
quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap trust 
in the supplier. 

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa sales service 
quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap trust in the 

Sales service quality 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap trust in the 
supplier pada produk Hars di 
Surabaya. 

Mendukung penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh 
Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa sales 
service quality berpengaruh 
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supplier. positif dan signifikan terhadap 
trust in the supplier.  

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa technical repair 
service support berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap trust in the 
supplier. 

Technical repair service 
support berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap trust in the 
supplier pada produk Hars di 
Surabaya. 

Mendukung penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh  
Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa technical 
repair service support 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap trust in the 
supplier.. 

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa complaint 
handling service berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap trust in the 
supplier. 

Complaint handling service 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap trust in the 
supplier pada produk Hars di 
Surabaya. 
 

Mendukung penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh 
Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa complaint 
handling service berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
trust in the supplier. 

Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa trust in the 
supplier berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty. 

Trust in the supplier 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer 
loyalty pada produk Hars di 
Surabaya. 

Mendukung penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh 
Paparoidamis et al. (2017) 
menyatakan bahwa trust in the 
supplier berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap 
customer loyalty. 

 

5.2.2 Implikasi Manajerial 

 Berdasarkan hasil penelitian product quality, sales service quality, 

technical repair service support, complaint handling service, dan trust in the 

supllier memiliki pengaruh yang sangat penting terhadap customer loyalty pada 

Hars di Surabaya. Sehingga implikasi manajerial seharusnya lebih difokuskan 

pada variabel tersebut. 

Implikasi manajerial dari temuan ini dapat dilakukan berdasarkan teori 

yang telah dikembangkan sebagai berikut: Pertama, trust in the supllier 

merupakan elemen penting bagi pelanggan sebagai proses untuk meningkatkan 

customer loyalty  pada produk Hars di Surabaya. Memajang topping atau taburan 

ditempat yang khusus misalnya etalase yang mana setiap orang bisa melihanya 

hal ini dilakukan untuk menunjukkan kepada pelanggan bahwa Hars memang 

sungguh-sungguh menggunakan isian dari setiap produk yang terpajang di 

etalase. Hal lain yang dapat dilakukan adalah dengan adanya transparansi antara 

pelanggan dengan Hars misalnya penggunaan dapur (area memasak) yang terbuka 

yang setiap orang bisa melihatnya bagaimana produk Hars dibuat dari awal hingga 

siap disajikan. Peran dari media social juga sangat membantu dalam 
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meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap Hars yaitu dengan cara 

memposting setiap proses pembuatan hingga penyajian produk Hars maka dari itu 

Hars juga harus aktif dalam media social dalam memasarkan produknya.  

Kedua, complaint handling merupakan elemen penting bagi pelanggan 

sebagai proses untuk meningkatkan trust in the supllier pada produk Hars di 

Surabaya. Karyawan selalu merendah dihadapan pelanggan dalam artian 

mendengarkan setiap apa keluhan dari pelanggan dan menerapkan prinsip bahwa 

pelanggan adalah raja dan setiap keluhan tersebut hendaknya harus dicatat karena 

dapat digunakan sebagai bahan evalusai kedepannya. Selain itu Hars juga harus 

aktif untuk melakukan survey yang tidak formal misalnya dengan cara berbincang 

dengan pelanggan mengenai produk Hars selama ini tujuannya untuk 

menggerakkan pelanggan yang pasif agar mereka ikut berpartisipasi untuk 

mengkritik produk-produk Hars. 

Ketiga, product quality merupakan elemen penting bagi pelanggan sebagai 

proses untuk meningkatkan trust in the supplier pada produk Hars di Surabaya. 

Selalu menggunakan bahan baku pilihan dengan menggunakan brand yang 

memang terbukti kualitasnya. Hars juga harus menjaga kesetrilan dan kebersihan 

dari tempat penyimpanan bahan baku agar bahan baku terbebas dari kontaminasi 

virus dan bakteri yang mana akan berpengaruh terhadap rasa dan daya tahan dari 

produk Hars. Alat panggan atau penggorengan juga harus terjaga kebersihannya 

selain itu penggunaan nyala api pada kompor juga harus konsisten agar adonan 

tidak terlalu besar atau kecil. Selain itu Hars juga harus menghindari penggunaan 

bahan pengawet dan pengembang lebih baik hars menggunakan telor ayam yang 

lebih banyak untuk meminimalisasi penggunaan bahan pengembang. 

Keempat, sales service quality merupakan elemen penting bagi pelanggan 

sebagai proses untuk meningkatkan trust in the supplier pada Hars di Surabaya. 

Melakukan control setiap hari kepada karyawan. Menggunakan standarisai untuk 

pakaian misalnya penggunaan tutup kepala dan kain pelindung (clemek) pada 

setiap karyawan dan bagi karyawan yang berambut panjang harus disanggul. 

Selain itu bagi karyawan yang perempuan harus selalu menggunakan polesan 

make up agar terkesan professional. memberikan kewenangan pelanggan untuk 

mencatat sendiri pesanannya dan karyawan wajib mengulangi kembali pesanan 
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tersebut hal ini dilakukan agar ketika ada salah pesanan bukan sepenuhnya 

kesalahan dari pihak Hars dan disamping itu karyawan juga harus memperhatikan 

catatan yang ada agar tidak salah dalam membuatkan produk sehingga produk 

yang dibuat sesuai dengan pesanan pelanggan. 

Kelima, technical repair service support merupakan elemen penting bagi 

pelanggan sebagai proses untuk meningkatkan trust in the supplier pada Hars di 

Surabaya. Dengan cara mengharuskan karyawan untuk selalu ramah dengan 

pelanggan agar pelanggan merasa nyaman dengan Hars sehingga pelanggan tidak 

segan untuk mengutarakan kritikan atau pendapat mereka. Konsep dapur terbuka 

juga memberikan kemudahan pelanggan untuk berkomunikasi langsung dengan 

karyawan Hars selain itu hal ini juga bisa dijadikan sebagai hiburan bagi 

pelanggan sembari menunggu pesanan karena pelanggan dapat menyaksikan 

langsung pembuatan terang bulan dan martabak. 

Keenam, yang dapat dilakukan untuk meningkatkan customer loyalty itu 

sendiri pada Hars di Surabaya adalah sebagai berikut. dengan cara menjaga 

kualitas bahan baku yang digunakan hingga topping. Selain itu Hars juga harus 

menyajikan produk dalam keadaan fresh dan mengurangi penggunaan bahan 

pengawet. Hars juga harus selalu berinovasi pada produknya misanya 

penambahan rasa durian pada terang bulan. Hars juga harus memastikan keaslian 

dari penggunaan bahan baku hingga toping. Selain itu karyawan Hars juga harus 

bersikap ramah kepada pelanggan dan Hars juga harus mau menerima kritik dan 

saran dari pelanggan.  
Tabel 5.3  

Implikasi Manajerial 
Penelitian Sekarang Implikasi Manajerial 

Product quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap trust in the 
supplier pada produk Hars di 
Surabaya. 

Selalu menggunakan bahan baku pilihan dengan 
menggunakan brand yang memang terbukti kualitasnya. 
Hars juga harus menjaga kesetrilan dan kebersihan dari 
tempat penyimpanan bahan baku agar bahan baku 
terbebas dari kontaminasi virus dan bakteri yang mana 
akan berpengaruh terhadap rasa dan daya tahan dari 
produk Hars. Alat panggan atau penggorengan juga harus 
terjaga kebersihannya selain itu penggunaan nyala api 
pada kompor juga harus konsisten agar adonan tidak 
terlalu besar atau kecil. Selain itu Hars juga harus 
menghindari penggunaan bahan pengawet dan 
pengembang lebih baik hars menggunakan telor ayam 
yang lebih banyak untuk meminimalisasi penggunaan 
bahan pengembang. 
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Sales service quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap trust in 
the supplier pada produk Hars di 
Surabaya. 

Menggunakan standarisai untuk pakaian misalnya 
penggunaan tutup kepala dan kain pelindung (clemek) 
pada setiap karyawan dan bagi karyawan yang berambut 
panjang harus disanggul. Selain itu bagi karyawan yang 
perempuan harus selalu menggunakan polesan make up 
agar terkesan professional. memberikan kewenangan 
pelanggan untuk mencatat sendiri pesanannya dan 
karyawan wajib mengulangi kembali pesanan tersebut hal 
ini dilakukan agar ketika ada salah pesanan bukan 
sepenuhnya kesalahan dari pihak Hars dan disamping itu 
karyawan juga harus memperhatikan catatan yang ada 
agar tidak salah dalam membuatkan produk sehingga 
produk yang dibuat sesuai dengan pesanan pelanggan. 

Technical repair service support 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap trust in the supplier pada 
produk Hars di Surabaya. 

mengharuskan karyawan untuk selalu ramah dengan 
pelanggan agar pelanggan merasa nyaman dengan Hars 
sehingga pelanggan tidak segan untuk mengutarakan 
kritikan atau pendapat mereka. Konsep dapur terbuka juga 
memberikan kemudahan pelanggan untuk berkomunikasi 
langsung dengan karyawan Hars selain itu hal ini juga bisa 
dijadikan sebagai hiburan bagi pelanggan sembari 
menunggu pesanan karena pelanggan dapat menyaksikan 
langsung pembuatan terang bulan dan martabak. 

Complaint handling service 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap trust in the supplier pada 
produk Hars di Surabaya. 
 

Karyawan selalu merendah dihadapan pelanggan dalam 
artian mendengarkan setiap apa keluhan dari pelanggan 
dan menerapkan prinsip bahwa pelanggan adalah raja dan 
setiap keluhan tersebut hendaknya harus dicatat karena 
dapat digunakan sebagai bahan evalusai kedepannya. 
Selain itu Hars juga harus aktif untuk melakukan survey 
yang tidak formal misalnya dengan cara berbincang 
dengan pelanggan mengenai produk Hars selama ini 
tujuannya untuk menggerakkan pelanggan yang pasif agar 
mereka ikut berpartisipasi untuk mengkritik produk-
produk Hars. 

Trust in the supplier berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty pada produk Hars di 
Surabaya. 

Memajang topping atau taburan ditempat yang khusus 
misalnya etalase yang mana setiap orang bisa melihanya 
hal ini dilakukan untuk menunjukkan kepada pelanggan 
bahwa Hars memang sungguh-sungguh menggunakan 
isian dari setiap produk yang terpajang di etalase. Hal lain 
yang dapat dilakukan adalah dengan adanya transparansi 
antara pelanggan dengan Hars misalnya penggunaan dapur 
(area memasak) yang terbuka yang setiap orang bisa 
melihatnya bagaimana produk Hars dibuat dari awal 
hingga siap disajikan. Peran dari media social juga sangat 
membantu dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan 
terhadap Hars yaitu dengan cara memposting setiap proses 
pembuatan hingga penyajian produk Hars maka dari itu 
Hars juga harus aktif dalam media social dalam 
memasarkan produknya. 

Brand Loyalty dengan cara menjaga kualitas bahan baku yang digunakan 
hingga topping. Selain itu Hars juga harus menyajikan 
produk dalam keadaan fresh dan mengurangi penggunaan 
bahan pengawet. Hars juga harus selalu berinovasi pada 
produknya misanya penambahan rasa durian pada terang 
bulan. Hars juga harus memastikan keaslian dari 
penggunaan bahan baku hingga toping. Selain itu 
karyawan Hars juga harus bersikap ramah kepada 
pelanggan dan Hars juga harus mau menerima kritik dan 
saran dari pelanggan. 



101 
 

5.3 Rekomendasi 

 Melihat hasil penelitian yang ada dimana masih banyak keterbatasan pada 

penelitian yang dilakukan penulis, rekomendasi yang bisa disampaikan oleh 

penulis adalah sebagai berikut: 

1. Rekomendasi yang dapat diberikan kepada Hars berkaitan dengan 

implikasi praktis yang telah dijelaskan diatas adalah Hars kedepannya 

perlu menambah layanan delivery hal ini tentu akan sangat membantu 

pelanggan dalam menjangkau produk-produk hars. 

2. Penelitian lanjutan diharapkan dapat melengkapi variabel-variabel yang 

sudah ada pada penelitiaan ini sehingga dapat semakin menyempurnakan 

pemahaman akan faktor-faktor yang mempengaruhi customer loyalty. 

3. Penelitian lanjutan dapat dikembangkan dengan menghubungkan faktor-

faktor yang mempengaruhi customer loyalty dan trust in the supplier 

berdasarkan tingkat penghasilan, usia, dan jenis kelamin. Penelitian 

mendatang juga bisa memperluas cakupan responden yang akan diteliti, 

atau melakukan penelitiannya di daerah yang berbeda dengan penelitian 

yang telah dilakukan saat ini. Sehingga penelitian lanjutan yang dilakukan 

semakin memberikan gambaran luas terhadap customer loyalty. 
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