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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1   Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan uji hipotesis yang telah dilakukan, maka terdapat 

beberapa kesimpulan yang dapat dijelaskan antara lain sebagai berikut : 

a. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Pelanggan 

kosmetik Cantik di Surabaya. Hal ini bisa dilihat dengan ada nya 

tanggapan responden untuk variabel Kepuasan Pelanggan dengan indikator 

yang mendapat nilai perolehan tertinggi adalah pernyataan bahwa 

pelanggan kosmetik Cantik tidak kecewa dengan pelayanan yang telah 

diberikan pihak kosmetik Cantik. Dan untuk variabel Kepercayaan dengan 

indikator yang mendapat perolehan nilai paling tinggi adalah indikator 

dengan pernyataan bahwa percaya dengan pelayanan yang diberikan pihak 

kosmetik Cantik.  

b. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan kosmetik Cantik di Surabaya. Hal ini bisa di kaitkan dengan 

adanya tanggapan responden untuk varibel Kepuasan Pelanggan dengan 

indikator yang medapat perolehan nilai yang paling tinggi adalah 

pernyataan bahwa pelanggan tidak kecewa dengan apa yang diberikan oleh 

pihak kosmetik Cantik. Dan untuk variabel Loyalitas dengan indikator 

yang paling tinggi adalah pernyataan pelanggan akan merekomendasikan 

kepada orang terdekat mereka. 
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c. Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan kosmetik Cantik di Surabaya. Hal ini bisa dikaitkan dengan 

adanya tanggapan responden untuk variabel Kepercayaan dengan indikator 

yang mendapat kan perolehan paling tinggi adalah pelanggan percaya 

terhadap pelayanan yang diberikan pihak kosmetik Cantik. Dan untuk 

variabel Loyalitas dengan indikator yang mendapatkan perolehan nilai 

paling tinggi adalah pelanggan akan merekomendasikan kepada orang 

terdekat mereka. 

d. Loyalitas berpengaruh positif signifikan terhadap Niat Pembelian Ulang 

kosmetik Cantik di Surabaya. Hal ini bisa dikaitkan dengan adanya 

tanggapan responden untuk  variabel Loyalitas dengan indikator yang 

meperoleh nilai tertinggi adalah pelanggan akan merekomendasikan 

kepada orang – orang terdekat mereka. Dan untuk variabel Niat pembelian 

Ulang dengan indikator yang mendapat peroleh tertinggi adalah pelanggan 

akan terus bertransaksi 1 – 2 tahun kedepan. 

5.2   Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian tersebut antara lain 

sebagai berikut : 

a. Keterbatasan peneliti dalam menyebarkan kuisioner di area Klinik Cantik 

Sehingga adanya kesulitan dalam menyebarkan di area klinik Cantik maka 

penliti harus menetapkan area lain untuk menyebarkan kuisioner 
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b. Adanya hasil yang tidak normal pada tabel 4.11 Assesment of normality 

dimana hasil dari pengolahan data tersebut didominasi dengan angka 

minus. Sehingga peneliti harus mencari solusi agar penelitian tersebut 

dapat di lanjutkan. 

5.3   Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka saran yang dapat diberikan untuk pihak-pihak yang terkait di 

dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi pihak kosmetik Cantik 

a. Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadapa variabel Kepuasan 

Pelanggan, nilai mean terendah KP1 dan KP4 yang menyatakan 

bahwa “ saya puas dengan apa yang sudah diberikan kosmetik 

Cantik “ dan “ Produk kosmetik Cantik pilihan yang tepat untuk 

saya”. Dari hasil tersebut menunujukan bahwa pelanggan kurang 

puas dengan apa yang sudah diberikan pihak Cantik dan juga 

pelanggan merasa kurang tepat dalam penggunaan kosmetik Cantik. 

Dalam hal ini kosmetik Cantik harus memperhatikan asumsi publik 

tentang pemberitaan yang telah beredar yaitu kosmetik Cantik 

terdaftar sebagai 17 kosmetik berbahaya menurut BPOM maka 

pihak kosmetik Cantik harus menangani dengan cara menciptakan 

rasa aman kepada pelanggan melalui seminar seminar tentang 

transparansi komposisi bahan baku yang digunakan dalam 

pembuatan produk Cantik dan merubah asumsi publik tentang marak 
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nya pemberitaan. Berdasarkan pernyataan terbuka dari responden 

yang ada, pelanggan merasa kosmetik Cantik kurang mampu 

mengatur antrian yang ada dalam klinik  dan klinik hanya ada satu 

klinik, sehingga pelanggan kurang merasa puas dengan kondisi 

tersebut. Solusi dari pernyataan tersebut adalah kosmetik Cantik 

harus lebih mampu mengatur antrian yang ada dengan cara 

memperluas kondisi klinik sehingga mampu mengatasi antrian yang 

menjadi keluhan pelanggan. Dan juga klinik Cantik harus membuka 

cabang klinik Cantik agar pelanggan dengan mudah mengunjugi 

klinik terdekat. 

b. Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap variabel 

Kepercayaan, nilai mean  terendah adalah K3 yang menyatakan 

bahwa “ pegawai kosmetik Cantik menunjukan rasa peduli terhadap 

saya”. Dari hasil tersebut , menunjukan bahwa pelanggan merasa 

kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai Cantik. 

Sehingga dalam hal ini kosmetik Cantik harus kembali memberikan 

pelatihan kepada para pegawai tentang bagaimana memberikan 

pelayanan terbaik bagi para pelanggan  mereka dan benar benar 

memperhatikan akan kualitas pelayanan yang diberikan pegawai. 

c. Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap variabel Loyalitas, 

nilai terendah mean adalah LY1 yang menyatakan bahwa “ Saya 

tidak akan berpindah ke produk lain”. Dari hasil tersebut maka 

pelanggan kosmetik Cantik terlihat kurang loyal terhadap produk 
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kosmetik Cantik dan ditambah dengan adanya pemberitaan bahwa 

kosmetik Cantik menjadi 17 kosmetik berbahaya menurut BPOM. 

Hal ini pihak Cantik kosmetik harus melakukan perbaikan produk 

dan jasa yang diberikan kepada pelanggan agar pelanggan menjadi 

lebih loyal terhadap produk Cantik kosmetik. Dengan cara 

melakukan transparansi tentang bahan baku dan kualitas produk 

yang mereka gunakan dalam memproduksi dan memastikan akan 

pelayanan yang diberikan pegawai Cantik kepada para pelanggan 

mereka. Sehingga pelanggan akan merasa lebih setia terhadap jasa 

dan produk yang diberikan pihak Cantik kosmetik. 

d. Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap variabel Niat 

Pembelian ulang, nilai mean adalah NPU3 yang menyatakan bahwa 

“ saya akan mengurangi pembelian 1 -2 tahun kedepan dengan 

kosmetik Cantik”. Dari hasil tersebut maka pihak kosmetik Cantik 

harus melakukan inovasi terhadap produk dan perbaikan jasa dengan 

cara membuat seminar tentang pengetahuan produk dan pelatihan 

pegawai untuk menunjang pelayanan agar para pelanggan akan tetap 

melakukan pembelian terhadap produk kosmetik Cantik. 

2. Bagi Peneliti selanjut nya 

a. Dalam mencari responden atau menetapkan responden agar lebih 

tepat, sehingga dalam proses pengisian lebih akurat. Karena hasil 

dari jawaban yang diberikan responden melalui kuisioner merupakan 

tolak ukur data  yang akan dianalisis oleh peneliti. Sehingga, jika 
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peneliti kurang tepat dalam menetapkan responden yang ada maka 

hasil data akan sulit untuk di analisis. 

3. Dalam proses penyebaran kuisioner diharapkan peneliti lebih teliti dan jeli  

terhadap responden yang telah mengisi kuisioner karena di takutkan 

banyak responden yang kurang jelas dengan bahasa sehingga menghambat 

konsistensi responden dalam memberikan penilaian tentang pengalaman 

yang dirasakan dalam pemakaian produk Cantik kosmetik. 
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