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BAB 5  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

14.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan sesuai dengan tujuan 

hipotesis yaitu dengan menggunakan teknik analisis Structural Equation 

Modeling (SEM) maka simpulan penelitian ini adalah 

1. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel functional benefit dan 

variabel kepuasan konsumen dapat diketahui bahwa responden setuju 

dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan 

analisis data yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel functional 

benefit berpengaruh signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh citra 

merek yang dikemukakan oleh Na, Marshall, dan Keller (Sondoh, et al, 

2007) menyatakan bahwa “citra merek tidak bisa diukur dengan atribut 

pengukuran saja tapi harus mencakup dengan pengukuran terhadap 

persepsi nilai dan manfaat yang dirasakan oleh konsumen dapat dicapai 

dari menggunakan merek”. Dengan demikian Hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa functional benefit berpengaruh terhadap kepuasan  

konsumen pada produk Viva Kosmetik di Kota Surabaya terdukung atau 

terbukti. 

2. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel functional benefit dan 

variabel loyalitas konsumen dapat diketahui bahwa responden setuju 

dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan 

analisis data yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel functional 

benefit berpengaruh signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh citra 
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merek yang dikemukakan oleh Vazquez-Carrasco dan Foxall 2006 

(Sondoh, et al, 2007) pengaruh manfaat citra merek yang terdiri dari 

functional, social, confidence and special treatment benefit mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas. Dengan demikian Hipotesis kedua yang 

menyatakan bahwa functional benefit berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen pada produk Viva Kosmetik di Kota Surabaya terdukung atau 

terbukti. 

3. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel symbolic benefit dan 

kepuasan konsumen dapat diketahui bahwa responden setuju dengan 

setiap pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan analisis 

data yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel symbolic benefit 

berpengaruh signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh citra merek 

yang dikemukakan oleh Na, Marshall, dan Keller (Sondoh, et al, 2007) 

menyatakan bahwa “citra merek tidak bisa diukur dengan atribut 

pengukuran saja tapi harus mencakup dengan pengukuran terhadap 

persepsi nilai dan manfaat yang dirasakan oleh konsumen dapat dicapai 

dari menggunakan merek”. Dengan demikian H3 yang menyatakan bahwa 

symbolic benefit berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk 

Viva Kosmetik Di Kota Surabaya terdukung atau terbukti.  

4. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel symbolic benefit dan 

loyalitas konsumen dapat diketahui bahwa responden setuju dengan setiap 

pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan analisis data 

yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel symbolic benefit 

berpengaruh signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh citra merek 

yang dikemukakan oleh Reynolds dan Beatty (Sondoh, et al, 2007) 
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menemukan bahwa ketika konsumen merasakan manfaat sosial yang lebih 

tinggi maka mereka akan lebih loyal dengan penjual. Dengan demikian 

Hipotesis keempat  yang menyatakan bahwa symbolic benefit berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen pada produk Viva Kosmetik di Kota 

Surabaya terdukung atau terbukti. 

5. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan konsumen 

dan loyalitas konsumen dapat diketahui bahwa responden setuju dengan 

setiap pernyataan yang sebarkan melalui kuisioner. Berdasarkan analisis 

data yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori pengaruh citra merek 

yang dikemukakan oleh Reynolds dan Beatty (Sondoh, et al, 2007) 

menemukan bahwa ketika konsumen merasakan manfaat sosial yang lebih 

tinggi maka mereka akan lebih loyal dengan penjual. Menurut Tsai 

(Sondoh, et al, 2007) juga menemukan bahwa functional, symbolic, 

affective and trade off value as an indicator of "brand purchase value 

mempunyai pengaruh terhadap niat pembelian ulang. Dengan demikian 

Hipotesis kelima yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada produk Viva Kosmetik di 

Kota Surabaya terdukung atau terbukti. 

6. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan kosumen, 

functional benefit, dan loyalitas konsumen dapat diketahui bahwa 

responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui 

kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat diketahui 

bahwa variabel kepuasan konsumen memediasi antara functional benefit 

terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori 

pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen yang 
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dikemukakan oleh Bennett & Rundle-Thiele (Sondoh, et al, 2007). Ketika 

konsumen puas dengan produk atau suatu merek maka mereka akan lebih 

cenderung untuk merekomendasikan produk kepada orang lain, tidak akan 

beralih terhadap merek alternatif lain, dan cenderung untuk melakukan 

pembelian ulang. Dengan demikian Hipotesis keenam yang menyatakan 

bahwa kepuasan konsumen sebagai mediasi antara functional benefit 

terhadap loyalitas konsumen pada produk Viva Kosmetik di Kota 

Surabaya terdukung atau terbukti. 

7. Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel kepuasan kosumen, 

symbolic benefit, dan loyalitas konsumen dapat diketahui bahwa 

responden setuju dengan setiap pernyataan yang sebarkan melalui 

kuisioner. Berdasarkan analisis data yang dilakukan dapat diketahui 

bahwa variabel kepuasan konsumen memediasi antara symbolic benefit 

terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini mendukung teori 

pengaruh kepuasan konsumen sebagai mediasi antara symbolic benefit 

terhadap loyalitas konsumen yang dikemukakan oleh Bloemer dan Ruyter 

(dalam Sondoh, et al, 2007). Jika konsumen merasakan manfaat sosial 

misalnya memiliki nilai prestige yang baik, sesuai dengan gaya hidup 

yang diinginkan, dan cocok dengan kelompok sosial maka kosumen akan 

lebih loyal terhadap produk tersebut. Dengan demikian Hipotesis ketujuh 

yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen sebagai mediasi antara 

symbolic benefit terhadap loyalitas konsumen pada produk Viva Kosmetik 

di Kota Surabaya terdukung atau terbukti. 
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14.2. Saran 

Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan beberapa saran 

sebagai berikut: 

14.2.1. Saran Akademik 

Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian sejenis atau lebih lanjut, 

diharapkan dapat mengembangkan variabel-variabel dalam penelitian ini. 

Karena terdapat variabel lain yang belum disertakan dalam penelitian ini, 

seperti: social benefit, experiental benefit, dan appearance enchances benefit 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen.  

14.2.2. Saran Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat memberikan saran-saran praktis 

sebagai berikut: 

1. Perusahaan perlu meningkatkan manfaat yang dirasakan oleh 

konsumen atau penggunanya berhubungan dengan kinerja suatu produk 

baik barang. Perusahaan dapat memberikan jaminan kualitas. Apabila 

konsumen membeli merek yang sama lagi atau melakukan pembelian 

ulang, maka ada jaminan bahwa kinerja dari merek tersebut akan 

konsisten atau sama dengan sebelumnya. Hal tersebut dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. 

2. Perusahaan perlu meningkatkan proses pembelian atau proses konsumsi 

yang tidak langsung mempengaruhi kinerja produk. Misalnya 

melakukan kegiatan sponsor yang berhubungan dengan merek , dan 

diarahkan pada keinginan konsumen dalam upaya memperbaiki diri, 

dihargai sebagai anggota dari suatu kelompok, afiliasi, dan rasa 

memiliki. Jika hal tersebut dilakukan oleh perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen juga akan 

meningkat. 
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3. Perusahaan perlu meningkatkan manfaat sebuah produk dirasakan 

(perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Ketika  

kualitas memenuhi dan melebihi harapan, keinginan dan kebutuhan 

konsumen maka konsumen akan puas. Agar perusahaan tetap eksis atau 

bertahan, perusahaan perlu meningkatkan kepuasan konsumen. Karena 

kepuasan konsumen sangatlah penting bagi perusahaan.  

4. Perusahaan perlu meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas 

pelanggan lebih berkaitan dengan perilaku pelanggan daripada sikap 

dari pelanggan. Cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan adalah 

dengan memberikan voucher belanja, diskon, dan membuat member. 
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