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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh Manajemen 

Pengetahuan (MP), Komitmen organisasi (KO), manajemen hubungan pelanggan 

(MHP) terhadap kepuasan pelanggan (KP) Skincare Emina yeng telah melakukan 

pembelian minimal dua kali. Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan 

maka hal tersebut dapat disimpulkan berikut: 

1. Manajemen Pengetahuan berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

Manajemen Hubungan Pelanggan. Dengan R² sebesar 0,718. Hal ini 

menunjukkan bahwa 71,8% variasi dalam MHP dapat dijelaskan oleh MP, 

sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Semakin baik 

penerapan manajemen pengetahuan dalam suatu organisasi, semakin optimal 

pula strategi dalam mengelola hubungan dengan pelanggan, yang berkontribusi 

pada peningkatan kualitas layanan yang diberikan. 

2. Komitmen organisasi yang tinggi berpengaruh signifikan terhadap peningkatan 

kualitas layanan dan interaksi dengan pelanggan. Semakin kuat komitmen 

organisasi dalam menjaga hubungan dengan pelanggan, semakin efektif 

strategi yang diterapkan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa komitmen organisasi memiliki peran 

penting dalam membangun hubungan pelanggan yang berkelanjutan, yang 

berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan.  
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3. Manajemen Hubungan Pelanggan berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan R² sebesar 0,560, yang berarti 

56,0% tidak terlalu kuat, variasi dalam KP dapat dijelaskan oleh variabel-

variabel dalam model, sedangkan 44,0% dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

model penelitian ini. Namun, karena pengaruhnya yang tidak terlalu kuat 

dalam menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan, untuk penelitian 

selanjutnya disarankan untuk tidak menggunakan variabel ini dan 

mempertimbangkan variabel lain yang mungkin memiliki pengaruh lebih 

besar.  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil yang didapat selama penelitian berlangsung terdapat 

keterbatasan dalam proses penyelesaiannya. Keterbatasan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Responden sulit untuk ditemukan sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan, 

yaitu pengguna Skincare Emina yang telah melakukan pembelian minimal dua 

kali dalam satu bulan. 

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

dengan kriteria yang diinginkan. 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah dijabarkan maka saran yang 

dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi perusahaan (Emina) 

Perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif untuk 

menarik pelanggan agar lebih sering melakukan pembelian ulang serta 

meningkatkan keterikatan mereka terhadap merek. 

2. Bagi Pelanggan 

Pelanggan disarankan untuk lebih aktif dalam memberikan feedback kepada 

perusahaan agar kualitas produk dan layanan dapat terus ditingkatkan. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya. 

Penelitian mendatang dapat mempertimbangkan kriteria tambahan yang lebih 

sering dilakukan oleh pelanggan guna memperoleh data yang lebih 

representative. 
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