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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang dijelaskan pada bab-bab 

sebelumnya tentang Pengaruh Social Media Marketing terhadap Customer Loyalty 

dengan mediasi Brand Equity dan Customer Loyalty pada konsumen J.CO Donuts 

& Coffee di Surabaya, maka penelitian ini dapat disimpulkan bahwa : 

1. Social Media Marketing berpengaruh positif signifikan terhadap Brand Equity 

2. Social Media Marketing berpengaruh positif signifikan terhadap Relationship 

Equity 

3. Brand Equity tidak berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty 

4. Relationship Equity berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Beberapa responden kurang berhati-hati dalam membaca pernyataan-

pernyataan dalam kuesioner. Oleh karena itu, dalam pengolahan data peneliti 

mengecek pengisian kuesioner untuk memastikan bahwa data yang diolah 

merupakan data variabel yang lengkap dan valid. 

Dengan adanya pandemi Covid-19, peneliti belum dapat berkomunikasi dan 

bertatap muka secara langsung dengan para responden. Sehingga untuk berjaga-

jaga peneliti mencantumkan deskripsi untuk memudahkan responden jika terdapat 

item pernyataan yang tidak dipahami oleh responden. 
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5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian ini, peneliti akan memberikan saran-saran yang 

dapat digunakan sebagai pertimbangan bagi perusahaan atau bagi peneliti 

selanjutnya sebagai berikut: 

1. Bagi J.CO Donuts & Coffee di Surabaya 

a) Memperhatikan aspek dari tanggapan responden terhadap variabel Social 

Media Marketing dengan nilai terendahnya, yaitu pada indikator SMM6 yang 

dapat dikatakan sudah bagus dan sudah setuju, tetapi perlu ditingkatkan karena 

dibandingkan dengan indikator yang lain, SMM6 dikatakan paling kecil. 

Dengan cara memfasilitasi informasi pribadi, baik itu dibuatkan website atau 

kolom chat agar memudahkan para konsumen untuk memberikan tanggapan 

atau bertanya tentang produk yang mereka inginkan. 

b) Memperhatikan aspek dari tanggapan responden terhadap variabel Brand 

Equity dengan nilai terendahnya, yaitu pada indikator BE2 yang dapat 

dikatakan sudah bagus dan responden sudah sangat setuju dengan pernyataan 

mengenai J.CO adalah merek yang inovatif, tetapi untuk menjaga hal tersebut 

J.CO perlu melakukan sesuatu agar konsumen tidak beralih ke produk pesaing, 

baik itu dengan melakukan event-event kesukaan anak milenial zaman 

sekarang agar J.CO tetap bisa mempertahankan produk dari suatu merek. 

Sehingga konsumen tidak akan beralih ke produk pesaing. 

c) Memperhatikan aspek dari tanggapan responden terhadap variabel 

Realtionship Equity dengan nilai terendahnya, yaitu pada indikator RE3 yang 

dapat dikatakan sudah bagus dan responden sudah setuju dengan pernyataan 
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mengenai konsumen merasa telah berkomitmen untuk J.CO, tetapi dari hal 

tersebut perlu ditingkatkan karena dibandingkan dengan indikator yang lain, 

RE3 dikatakan paling kecil. Dengan cara meningkatkan komitmen konsumen, 

baik itu dibuatkan member agar konsumen dapat mendapatkan diskon 10 dapat 

gratis 1, atau dengan membuat event dan dengan adanya promosi tiap bulan 

dan akan mendapatkan potongan atau diskon. Sehingga konsumen akan tetap 

setia dan akan selalu kembali pada produk J.CO tanpa beralih ke produk 

pesaing. 

d) Memperhatikan aspek dari tanggapan responden terhadap variabel Customer 

Loyalty dengan nilai terendahnya, yaitu pada indikator CL2 yang dapat 

dikatakan sudah bagus dan responden sudah setuju dengan pernyataan 

mengenai merekomendasikan J.CO kepada teman, tetapi dari hal tersebut perlu 

ditingkatkan karena dibandingkan dengan indikator yang lain, CL2 dikatakan 

paling kecil. Dengan cara, baik itu dengan memberikan reward untuk 

konsumen yang sudah loyal, menciptakan inovasi produk sesuai kebutuhan 

konsumen atau dengan menawarkan program loyalitas. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya bisa menambahkan variabel yang mempengaruhi 

Customer Loyalty, Brand Equity dan Relationship Equity sehingga dapat 

memperkuat model penelitian yang dilakukan, serta menambah jumlah 

responden, serta kriteria pada pekerjaan. 
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