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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan 

Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat ditarik kesimpulan, sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis 1 penelitian ini yang menyatakan bahwa Product Quality 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Shampo Pantene 

di Surabaya, diterima 

2. Hipotesis 2 penelitian ini yang menyatakan bahwa Brand Image berpengaruh 

signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Shampo Pantene di Surabaya, 

diterima 

3. Hipotesis 3 penelitian ini yang menyatakan bahwa Promotion berpengaruh 

signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Shampo Pantene di Surabaya, 

diterima 

4. Hipotesis 4 penelitian ini yang menyatakan bahwa Customer Satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty Pada Shampo Pantene di 

Surabaya, diterima 

 

5.2 Keterbatasan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditemukan 

keterbatasan pada penelitian ini, yaitu: Hasil data yang didapatkan pada penelitian 

ini menunjukkan bahwa tidak semua variabel reliabel, karena dari 4 variabel yang 

diteliti terdapat 1 variabel yang tidak reliabel, yaitu variabel customer loyalty (CR 

≤ 0,6), dikarenakan ketidak tepatan dalam pemilihan indikator atau pengukuran.
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5.3 Saran 

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan, maka dapat diberikan 

beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan manajemen Shampo 

Pantene dan peneliti selanjutnya, sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Manajemen Shampo Pantene 

a. Saran untuk pengelola Product Quality 

Peningkatan Product Quality pada shampo Pantene dapat dilakukan dengan 

cara mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk, seperti 

berinovasi dalam bentuk varian baru, dan menciptakan kemasan yang lebih 

praktis, sehingga pelanggan akan semakin puas dan loyal. Selain itu 

pengelola dapat terus melakukan defrensiasi dalam mendesain iklan, 

sehingga pengguna shampo Pantene dapat membedakan kualitas produknya 

dibandingkan shampo merek lain. 

b. Saran untuk pengelola Brand Image 

Peningkatan Brand Image pada shampo Pantene dapat dilakukan dengan 

cara membuat kegiatan – kegiatan untuk meningkatkan kekuatan merek 

Pantene, agar lebih dikenal masyarakat luas, karena merek yang terkenal 

akan membuat pelanggan semakin puas dan loyal 

c. Saran untuk pengelola Promotion 

Peningkatan Promotion pada shampo Pantene dapat dilakukan dengan cara 

meningkatkan seluruh program bauran promosi yang telah dilakukan 

shampo Pantene seperti menampilkan iklan di media cetak dan elektronik 

dengan menggunakan bintang iklan yang terpercaya, membuat program 

promosi penjualan yang menarik, ikut dalam pameran kosmetik secara 

berkala serta menjadi sponsor pada event tertentu. Dengan dilaksanakannya 

program bauran promosi tersebut, diharapkan dapat meningkatkan tingkat 

kepuasan serta loyalitas pelanggan. 

d.  Saran untuk pengelola Customer Loyalty 

Peningkatan Customer Loyalty pada shampo Pantene dapat dilakukan  

dengan cara mempermudah pelanggan dalam menyampaikan keluhan dan 
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saran, melalui telpon bebas pulsa dan alamat email yang berfungsi untuk 

menyampaikan keluhan dan saran. Dengan tersedianya kemudahan dalam 

menyampaikan keluhan dan saran, diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan terhadap shampo Pantene. 

 

2.  Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi para peneliti selanjutnya sebaiknya dapat menambahkan variabel lain 

yang dapat mempengaruhi variabel customer satisfaction dan variabel 

customer loyalty, seperti variabel perceived value, celebrity endorsement, word 

of mouth dan price. Atau dapat dengan menguji variabel eksogen ke variabel 

customer loyalty yang dimediasi oleh variabel customer satisfaction. 
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