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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah 

disampaikan sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hipotesis 

pertama (H1) yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan dapat diterima dan terbukti 

kebenarannya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin puas pelanggan 

dengan produk Emina, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap loyal 

terhadap merek tersebut. 

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Profitabilitas Pelanggan. Hipotesis 

kedua (H2) yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan positif terhadap Profitabilitas Pelanggan dapat diterima dan terbukti 

kebenarannya.  

3. Pengaruh Profitabilitas Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hipotesis 

ketiga (H3) yang menyatakan bahwa Profitabilitas Pelanggan berpengaruh 

signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan dapat diterima dan terbukti 

kebenarannya.  

4. Pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan yang 

dimediasi oleh Profitabilitas Pelanggan. Hipotesis keempat (H4) yang 

menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan positif 
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terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Profitabilitas Pelanggan sebagai variabel 

mediasi ditolak dan tidak terbukti kebenarannya. Meskipun kepuasan pelanggan 

mempengaruhi loyalitas, profitabilitas pelanggan tidak dapat bertindak sebagai 

variabel mediasi yang menghubungkan kepuasan dengan loyalitas dalam 

penelitian ini.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Peneliti memiliki keterbatasan dalam melakukan penelitian, yaitu : 

1. Hasil penelitian terdapat beberapa responden yang dihapus karena tidak sesuai 

dengan kriteria yang diinginkan. 

2. Peneliti sulit mencari referensi terkait profitabilitas pelanggan dari sudut 

pelanggan sehingga mempengaruhi penjelasan yang lebih meluas. 

5.3 Saran 

Saran Bagi Peneliti 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar peneliti mempertimbangkan 

penambahan variabel lain yang mungkin berpengaruh terhadap loyalitas dan 

profitabilitas pelanggan, seperti kepercayaan merek atau kualitas layanan. Selain 

itu, metode penelitian yang digunakan dapat diperluas dengan pendekatan kualitatif 

atau mixed-method agar mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap Emina. Peneliti 

berikutnya juga dapat memperluas cakupan populasi dan sampel dengan 

menargetkan responden dari berbagai daerah atau segmen pasar yang berbeda, 

sehingga hasil penelitian lebih representatif. Dari sisi analisis, penggunaan teknik 

statistik yang lebih kompleks, seperti Structural Equation Modeling (SEM), dapat 
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memberikan hasil yang lebih akurat dan mendetail mengenai hubungan antar 

variabel. Selain itu, penelitian ini dapat dikembangkan dalam konteks produk lain, 

seperti kosmetik atau produk perawatan tubuh lainnya, untuk melihat apakah hasil 

yang diperoleh tetap konsisten. Sebagai tambahan, peneliti berikutnya juga dapat 

mempertimbangkan untuk memperpanjang periode penelitian agar dapat 

mengamati perubahan tren kepuasan, loyalitas, dan profitabilitas pelanggan 

terhadap Emina dari waktu ke waktu. Dengan berbagai pengembangan ini, 

diharapkan penelitian selanjutnya dapat memberikan wawasan yang lebih luas dan 

mendalam dalam bidang pemasaran. 

Saran Bagi Perusahaan 

Setelah melakukan penelitian, terdapat beberapa saran bagi perusahaan, antara lain 

sebagai berikut : 

1. Emina perlu fokus pada peningkatan loyalitas pelanggan dengan memperkuat 

strategi kepuasan tanpa bergantung pada profitabilitas sebagai perantara. 

Perusahaan dapat mengoptimalkan program loyalitas dengan menawarkan 

insentif seperti diskon khusus atau program membership untuk meningkatkan 

repeat purchase. Selain itu, strategi upselling dan cross-selling berbasis 

preferensi pelanggan dapat diterapkan agar pelanggan lebih tertarik untuk 

membeli produk tambahan. Untuk meningkatkan tingkat rekomendasi, Emina 

bisa memanfaatkan program referral dan kampanye word-of-mouth marketing. 

Terakhir, memperkuat citra merek melalui storytelling di media sosial dapat 

membantu meningkatkan keterikatan pelanggan dan relevansi brand di pasar. 
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2. Kepuasan pelanggan terhadap penawaran harga Emina (KP2) memiliki nilai 

rendah, perusahaan perlu mengevaluasi strategi harga agar lebih sesuai dengan 

ekspektasi konsumen. Emina dapat melakukan riset pasar untuk memahami 

apakah harga yang ditawarkan sudah kompetitif dibandingkan dengan merek 

lain di segmen yang sama. Selain itu, perusahaan bisa meningkatkan persepsi 

nilai produk dengan menawarkan bundling, diskon khusus, atau program 

membership yang memberikan keuntungan lebih bagi pelanggan setia. 

Komunikasi mengenai manfaat produk juga perlu diperjelas agar pelanggan 

merasa harga yang dibayar sebanding dengan kualitas yang diperoleh. Dengan 

langkah ini, diharapkan kepuasan pelanggan terhadap harga dapat meningkat, 

sehingga berdampak positif pada loyalitas dan rekomendasi produk. 

3. Profitabilitas pelanggan terhadap nilai lebih layanan Emina dibandingkan 

merek lain (PP2) memiliki nilai rendah, perusahaan perlu meningkatkan aspek 

layanan agar lebih kompetitif. Emina dapat memperbaiki customer service 

dengan respons yang lebih cepat dan ramah, baik di media sosial, e-commerce, 

maupun gerai offline. Selain itu, perusahaan bisa menambahkan layanan after-

sales, seperti konsultasi skincare gratis atau fitur rekomendasi produk yang 

lebih personal. Untuk memperkuat diferensiasi, Emina juga dapat menciptakan 

pengalaman pelanggan yang lebih eksklusif, misalnya melalui komunitas loyal 

pelanggan atau event khusus. Dengan meningkatkan kualitas layanan, Emina 

dapat menciptakan nilai lebih yang membedakannya dari pesaing dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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4. Loyalitas pelanggan untuk mengatakan hal-hal positif tentang produk Emina 

(LP3) memiliki nilai rendah, perusahaan perlu meningkatkan strategi brand 

advocacy agar pelanggan lebih termotivasi untuk berbagi pengalaman positif. 

Emina dapat memperkuat word-of-mouth marketing dengan program referral, 

di mana pelanggan mendapatkan insentif ketika mereka merekomendasikan 

produk kepada orang lain. Selain itu, perusahaan bisa mendorong lebih banyak 

user-generated content dengan mengajak pelanggan membagikan pengalaman 

mereka melalui media sosial, ulasan produk, atau testimoni di e-commerce. 

Untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan, Emina juga perlu memastikan 

bahwa produk memiliki kualitas yang konsisten serta terus berinovasi sesuai 

dengan kebutuhan target pasar. Dengan strategi ini, pelanggan akan lebih 

terdorong untuk berbicara positif tentang produk Emina, yang pada akhirnya 

dapat meningkatkan loyalitas dan daya tarik merek. 
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