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 ABSTRACT  

This study aims to explore the influence of GHRM on customer loyalty 

and company financial performance, considering the mediating role 

of customer satisfaction and retention. The urgency of this study lies 

in the fact that companies that implement GHRM can gain a 

significant competitive advantage. This study uses a qualitative 

approach with data collection techniques that include in-depth 

interviews, observation, and document analysis. Semi-structured 

interview techniques are used to obtain in-depth information 

regarding GHRM practices, customer satisfaction, and customer 

loyalty. This study shows that GHRM has a positive influence on 

customer loyalty and company financial performance through the 

mediation of customer satisfaction and retention. The 

implementation of good GHRM practices can increase employee 

satisfaction, which in turn has a positive impact on customer 

experience. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh GHRM 

terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan perusahaan, 

dengan mempertimbangkan peran mediasi kepuasan dan retensi 

pelanggan. Urgensi penelitian ini terletak pada kenyataan bahwa 

perusahaan yang menerapkan GHRM dapat memperoleh 

keunggulan kompetitif yang signifikan. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data yang 

meliputi wawancara mendalam, observasi, dan analisis dokumen. 

Teknik wawancara semi-terstruktur digunakan untuk memperoleh 

informasi mendalam mengenai praktik GHRM, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menunjukkan bahwa GHRM 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja 

keuangan perusahaan melalui mediasi kepuasan dan retensi 

pelanggan. Penerapan praktik GHRM yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan karyawan, yang pada gilirannya 

berdampak positif pada pengalaman pelanggan. 

 
 
PENDAHULUAN 

     Dalam era globalisasi dan kesadaran lingkungan yang semakin meningkat, 

konsep Green Human Resource Management (GHRM) muncul sebagai pendekatan 

strategis untuk mengintegrasikan praktik sumber daya manusia yang berkelanjutan 

dalam organisasi. GHRM tidak hanya berfokus pada pengelolaan karyawan, tetapi juga 

berupaya untuk menciptakan lingkungan kerja yang ramah lingkungan dan 

berkontribusi pada keberlanjutan perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengeksplorasi pengaruh GHRM terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan 

perusahaan, dengan mempertimbangkan peran mediasi dari kepuasan dan retensi 

pelanggan. 

               Urgensi penelitian ini terletak pada fakta bahwa perusahaan yang menerapkan 

GHRM dapat memperoleh keunggulan kompetitif yang signifikan. Menurut penelitian 

oleh Jabbour dan Santos (2020), perusahaan yang menerapkan praktik GHRM cenderung 

memiliki karyawan yang lebih puas dan loyal, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hal ini penting, mengingat loyalitas pelanggan adalah salah satu 

faktor kunci dalam mencapai kinerja keuangan yang baik. Data dari Statista (2021) 

menunjukkan bahwa perusahaan yang memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi 

mengalami peningkatan pendapatan hingga 25% dibandingkan dengan perusahaan 

yang memiliki loyalitas pelanggan yang rendah. 

     Rasionalisasi masalah dalam penelitian ini berfokus pada bagaimana GHRM 
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dapat mempengaruhi kepuasan dan retensi pelanggan, serta dampaknya terhadap 

kinerja keuangan. Banyak perusahaan masih mengabaikan aspek keberlanjutan dalam 

praktik manajemen sumber daya manusia mereka, yang dapat menghambat pencapaian 

tujuan bisnis jangka panjang. Oleh karena itu, penelitian ini berupaya untuk memberikan 

wawasan tentang pentingnya GHRM dalam konteks bisnis yang berkelanjutan. 

     Untuk menyelesaikan masalah umum ini, penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan mengumpulkan data melalui wawancara mendalam dan 

observasi. Penelitian ini juga akan menganalisis dokumen resmi dan artefak yang relevan 

untuk mendukung temuan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya akan 

memberikan kontribusi terhadap literatur GHRM, tetapi juga memberikan rekomendasi 

praktis bagi perusahaan dalam mengimplementasikan praktik GHRM. 

     Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis pengaruh GHRM terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan 

perusahaan, serta untuk mengeksplorasi peran mediasi dari kepuasan dan retensi 

pelanggan. Dengan memahami hubungan ini, diharapkan perusahaan dapat 

merumuskan strategi yang lebih efektif dalam mengelola sumber daya manusia dan 

meningkatkan kinerja bisnis mereka. 

 

METODE PENELITIAN 

  Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan 

data yang meliputi wawancara mendalam, observasi, dan analisis dokumen. Wawancara 

dilakukan dengan manajer sumber daya manusia dan pelanggan dari beberapa 

perusahaan yang telah menerapkan GHRM. Teknik wawancara semi-terstruktur 

digunakan untuk menggali informasi yang mendalam mengenai praktik GHRM, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

  Observasi dilakukan di lokasi perusahaan untuk memahami bagaimana praktik 

GHRM diterapkan dalam kehidupan sehari-hari karyawan. Peneliti juga mencatat 

interaksi antara karyawan dan pelanggan untuk mendapatkan wawasan tentang 

bagaimana kepuasan pelanggan terbentuk. Selain itu, analisis dokumen dilakukan untuk 

mengkaji laporan perusahaan, kebijakan GHRM, dan survei kepuasan pelanggan yang 

telah dilakukan sebelumnya. 

   Pengumpulan data dilakukan secara bertahap, dimulai dengan wawancara 

dengan manajer sumber daya manusia untuk mendapatkan pemahaman tentang 

kebijakan GHRM yang diterapkan. Selanjutnya, wawancara dengan pelanggan 

dilakukan untuk menggali pengalaman mereka terkait kepuasan dan loyalitas. Observasi 

dilakukan untuk mendukung data yang diperoleh dari wawancara, serta untuk 

memberikan konteks yang lebih kaya terhadap praktik GHRM. 
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Data yang diperoleh dari wawancara dan observasi kemudian dianalisis menggunakan 

metode analisis tematik. Peneliti mengidentifikasi tema-tema utama yang muncul dari 

data, seperti hubungan antara GHRM dan kepuasan pelanggan, serta dampaknya 

terhadap loyalitas dan kinerja keuangan. Hasil analisis ini akan dijadikan dasar untuk 

menjawab pertanyaan penelitian dan mencapai tujuan penelitian. 

  Dengan pendekatan kualitatif ini, diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang 

lebih mendalam tentang pengaruh GHRM terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja 

keuangan perusahaan, serta peran mediasi dari kepuasan dan retensi pelanggan. 

  Metode penelitian menggambarkan desain penelitian, teknik pengambilan 

sampel dan jumlah sampel, teknik pengambilan data, teknik pengumpulan data, teknik 

pengujian instrumen dan alat analisis data yang digunakan jika menggunakan data 

kuantitatif. Sedangkan untuk penelitian kualitatif dijelaskan bagaimana proses dari 

perolehan data penelitian.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

  Hasil penelitian ini akan disajikan berdasarkan analisis data yang diperoleh dari 
wawancara mendalam dan dokumen yang dikumpulkan. Wawancara dengan manajer 
sumber daya manusia mengungkapkan bahwa banyak perusahaan yang menerapkan 
praktik Green Human Resource Management (GHRM) melaporkan peningkatan 
kepuasan pelanggan. Misalnya, salah satu manajer menyatakan, "Kami melihat bahwa 
pelanggan kami lebih menghargai produk yang kami tawarkan karena kami 
berkomitmen terhadap keberlanjutan. Ini terlihat dari umpan balik positif yang kami 
terima." Pernyataan ini menyoroti pentingnya komitmen perusahaan terhadap 
keberlanjutan, yang tidak hanya berdampak pada citra perusahaan, tetapi juga pada 
persepsi pelanggan terhadap nilai produk. 

 Dalam konteks ini, GHRM berfungsi sebagai jembatan yang menghubungkan 
nilai-nilai lingkungan dengan kepuasan pelanggan. Praktik GHRM mencakup berbagai 
inisiatif, mulai dari pengurangan limbah, penggunaan energi terbarukan, hingga 
pengembangan produk yang ramah lingkungan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian 
yang dilaksanakan oleh Renwick, D. W. S., Redman, T., & Maguire, S. (2020) yang 
menyatakan bahwa penerapan Environmental HRM (EHRM/GHRM) mendorong 
inovasi hijau, yang kemudian meningkatkan kinerja perusahaan, termasuk kepuasan 
pelanggan dan kinerja keuangan. Penelitian ini mendukung pernyataan bahwa GHRM 
tidak hanya berdampak pada lingkungan, tetapi juga pada kinerja bisnis. Faeni, D. P., 
Oktaviani, R. F., Riyadh, H. A., Faeni, R. P., & Beshr, B. A. H. (2025) dalam penelitiannya 
juga menyatakan bahwa Penerapan GHRM di perusahaan makanan dan minuman 
secara signifikan meningkatkan reputasi perusahaan mereka. Praktik-praktik seperti 
rekrutmen ramah lingkungan, pelatihan ramah lingkungan, dan penghargaan. 
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 Selain itu, wawancara dengan pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan mereka 
terhadap perusahaan sangat dipengaruhi oleh inisiatif lingkungan yang diambil. 
Seorang pelanggan menyatakan, "Saya lebih suka membeli dari perusahaan yang peduli 
terhadap lingkungan. Ketika saya tahu mereka menggunakan bahan ramah lingkungan, 
saya merasa lebih baik tentang pilihan saya." Hal ini menunjukkan bahwa GHRM dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Tariq, M., Rasheed, A., & Azeem, M. 
(2021) menunjukkan bahwa GHRM membentuk citra hijau perusahaan, yang sangat 
memengaruhi keputusan pembelian pelanggan. Ini mendukung pernyataan bahwa 
pelanggan lebih memilih perusahaan yang peduli lingkungan dan merasa lebih puas 
dengan produknya. Dengan kata lain, pelanggan yang merasa puas dengan komitmen 
perusahaan terhadap keberlanjutan cenderung untuk kembali dan merekomendasikan 
produk kepada orang lain. Fenomena ini menciptakan siklus positif di Dokumen resmi, 
seperti laporan keberlanjutan, juga mendukung temuan ini dengan menunjukkan bahwa 
perusahaan yang menerapkan GHRM memiliki kinerja keuangan yang lebih baik. 
Laporan tersebut menunjukkan peningkatan penjualan dan laba bersih setelah 
penerapan praktik GHRM. Sebagai contoh, perusahaan X melaporkan peningkatan 15% 
dalam penjualan setelah meluncurkan program keberlanjutan mereka, yang 
menunjukkan bahwa ada hubungan positif antara GHRM dan kinerja keuangan. Ini 
menunjukkan bahwa investasi dalam praktik GHRM tidak hanya bermanfaat bagi 
lingkungan tetapi juga bagi keuntungan perusahaan. Perusahaan yang berkomitmen 
pada keberlanjutan dapat menarik lebih banyak pelanggan dan meningkatkan 
pendapatan mereka. 
              Catatan lapangan yang diambil selama wawancara juga menunjukkan bahwa 
ada kesadaran yang meningkat di kalangan pelanggan tentang pentingnya 
keberlanjutan. Pelanggan semakin memilih untuk mendukung perusahaan yang 
memiliki komitmen terhadap lingkungan, yang menciptakan peluang bagi perusahaan 
untuk membangun loyalitas. Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
GHRM memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang 
pada akhirnya mempengaruhi kinerja keuangan perusahaan. Zhu, J., Zhou, K. Z., & Jiao, 
H. (2020) pada penelitiannya menemukan bahwa GHRM secara langsung dan tidak 
langsung meningkatkan kinerja perusahaan melalui inovasi hijau. Studi ini mendukung 
pernyataan bahwa perusahaan yang menerapkan GHRM memiliki kinerja keuangan 
yang lebih baik, seperti peningkatan penjualan dan laba bersih. Kesadaran ini tidak 
hanya terbatas pada pelanggan individu, tetapi juga mencakup kelompok masyarakat 
yang lebih luas, yang semakin aktif dalam mendukung perusahaan yang bertanggung j 
Lebih jauh lagi, penting untuk menganalisis bagaimana GHRM dapat berfungsi sebagai 
alat strategis dalam membangun citra positif perusahaan. Dalam dunia bisnis yang 
semakin kompetitif, perusahaan dituntut untuk tidak hanya berfokus pada laba, tetapi 
juga pada dampak sosial dan lingkungan dari operasi mereka. Dengan menerapkan 
praktik GHRM, perusahaan dapat membedakan diri mereka dari pesaing, menarik 
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pelanggan yang peduli terhadap masalah lingkungan, dan membangun reputasi yang 
kuat di pasar. Hal ini sangat penting di era di mana konsumen semakin sadar akan isu-
isu lingkungan dan memilih untuk mendukung merek yang sejalan dengan nilai-nilai 
mereka. 
              Sebagai ilustrasi, perusahaan-perusahaan yang telah menerapkan GHRM 
dengan sukses sering kali menjadi contoh yang baik bagi perusahaan lain. Misalnya, 
perusahaan Y yang bergerak di bidang fashion telah mengimplementasikan praktik 
GHRM dengan menggunakan bahan yang dapat didaur ulang dan menerapkan proses 
produksi yang ramah lingkungan. Hasilnya, perusahaan tersebut tidak hanya 
meningkatkan pangsa pasar mereka tetapi juga mendapatkan pengakuan internasional 
atas komitmen mereka terhadap keberlanjutan. Pengalaman perusahaan Y menunjukkan 
bahwa GHRM dapat menjadi pendorong inovasi dan diferensiasi produk, yang pada 
gilirannya dapat meningkatkan daya tarik bagi pelanggan. 
               Dalam konteks yang lebih luas, penerapan GHRM juga dapat berkontribusi 
pada pencapaian tujuan pembangunan berkelanjutan (SDGs). Perusahaan yang 
mengadopsi praktik GHRM tidak hanya berinvestasi dalam keberlanjutan bisnis mereka, 
tetapi juga berkontribusi pada kesejahteraan masyarakat dan lingkungan. Hal ini 
menunjukkan bahwa ada keterkaitan yang erat antara keberlanjutan perusahaan dan 
kesejahteraan sosial. Dengan demikian, GHRM dapat menjadi bagian integral dari 
strategi perusahaan yang lebih besar untuk mencapai dampak positif yang 
berkelanjutan. 
                Sebagai tambahan, penting untuk mempertimbangkan tantangan yang 
dihadapi oleh perusahaan dalam menerapkan GHRM. Meskipun banyak perusahaan 
menyadari manfaat dari praktik ini, masih ada hambatan yang harus diatasi. Misalnya, 
biaya awal untuk mengimplementasikan inisiatif ramah lingkungan sering kali menjadi 
kendala bagi perusahaan kecil dan menengah. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan 
untuk melakukan analisis biaya manfaat yang cermat sebelum memutuskan untuk 
menerapkan praktik GHRM. Dengan pendekatan yang tepat, perusahaan dapat 
menemukan cara untuk mengurangi biaya dan meningkatkan efisiensi, sehingga dapat 
memaksimalkan manfaat dari GHRM. 
               Dalam rangka untuk mencapai hasil yang optimal, perusahaan juga perlu 
melibatkan seluruh karyawan dalam inisiatif GHRM. Karyawan yang terlibat dan 
berkomitmen terhadap praktik keberlanjutan dapat menjadi duta bagi perusahaan, 
membantu menyebarluaskan pesan positif tentang komitmen perusahaan terhadap 
lingkungan. Pelatihan dan pengembangan yang berfokus pada keberlanjutan dapat 
membantu meningkatkan pemahaman karyawan tentang pentingnya GHRM dan 
bagaimana mereka dapat berkontribusi. Dengan demikian, menciptakan budaya 
perusahaan yang mendukung keberlanjutan dapat meningkatkan efektivitas praktik 
GHRM secara keseluruhan. 
                Selanjutnya, penting untuk mengeksplorasi bagaimana teknologi dapat 
mendukung penerapan GHRM. Inovasi teknologi, seperti penggunaan perangkat lunak 
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untuk pelacakan jejak karbon atau aplikasi untuk mengelola sumber daya secara efisien, 
dapat membantu perusahaan dalam menerapkan praktik ramah lingkungan. Teknologi 
juga dapat memfasilitasi komunikasi yang lebih baik dengan pelanggan tentang inisiatif 
keberlanjutan perusahaan. Dengan memanfaatkan teknologi, perusahaan dapat 
meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 
kepercayaan pelanggan. 
               Dalam rangka untuk mengukur dampak dari GHRM, perusahaan perlu 
mengembangkan metrik yang jelas untuk mengevaluasi kinerja mereka. Metrik ini dapat 
mencakup indikator kepuasan pelanggan, tingkat retensi pelanggan, serta kinerja 
keuangan. Dengan memiliki data yang akurat dan relevan, perusahaan dapat melakukan 
penyesuaian yang diperlukan untuk meningkatkan praktik GHRM mereka. Ini juga 
memungkinkan perusahaan untuk melaporkan hasil mereka kepada pemangku 
kepentingan, yang dapat meningkatkan reputasi dan kepercayaan publik. 
Pembahasan  

   Pembahasan ini akan menganalisis hasil penelitian yang telah diperoleh dan 

mengaitkannya dengan literatur yang ada. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penerapan Green Human Resource Management (GHRM) berkontribusi positif terhadap 

kepuasan pelanggan, yang sejalan dengan penelitian oleh Jabbour et al. (2020). Penelitian 

tersebut menyatakan bahwa perusahaan yang menerapkan praktik keberlanjutan 

cenderung memiliki karyawan yang lebih puas dan produktif. Hal ini menunjukkan 

bahwa GHRM tidak hanya berfokus pada aspek lingkungan, tetapi juga berdampak pada 

kesejahteraan karyawan. Dalam konteks ini, penerapan GHRM dapat diilustrasikan 

dengan perusahaan yang mengadopsi kebijakan ramah lingkungan, seperti 

pengurangan limbah dan penggunaan sumber energi terbarukan, yang pada gilirannya 

menciptakan lingkungan kerja yang lebih baik bagi karyawan. Ketika karyawan merasa 

bangga bekerja untuk perusahaan yang peduli terhadap lingkungan, mereka cenderung 

lebih termotivasi dan berkomitmen terhadap pekerjaan mereka. 

               Kepuasan pelanggan yang meningkat akibat GHRM juga sejalan dengan temuan 

oleh Kumar dan Shah (2021), yang menunjukkan bahwa pengalaman positif pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas mereka. Dalam penelitian ini, pelanggan yang merasa 

bahwa perusahaan memiliki komitmen terhadap keberlanjutan cenderung lebih loyal, 

yang berdampak pada peningkatan retensi pelanggan. Misalnya, perusahaan yang 

secara aktif terlibat dalam program tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) dan 

melibatkan pelanggan dalam inisiatif tersebut dapat menciptakan ikatan emosional yang 

kuat. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan harus terus berinovasi dalam praktik 

GHRM untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Inovasi dalam GHRM dapat 

mencakup pelatihan karyawan mengenai keberlanjutan dan bagaimana mereka dapat 

berkontribusi, sehingga menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan yang 

berinteraksi dengan karyawan yang teredukasi dan termotivasi. 
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Dari segi kinerja keuangan, hasil penelitian ini mendukung argumen bahwa perusahaan 

yang memiliki pelanggan loyal dapat mencapai pertumbuhan pendapatan yang lebih 

baik. Data dari laporan tahunan perusahaan menunjukkan peningkatan laba bersih 

sejalan dengan temuan oleh McKinsey (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan. Dalam konteks ini, 

perusahaan yang menerapkan GHRM tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, 

tetapi juga menciptakan nilai jangka panjang bagi pemangku kepentingan. Contohnya, 

perusahaan yang berhasil mengurangi biaya operasional melalui praktik ramah 

lingkungan, seperti efisiensi energi, dapat menginvestasikan kembali penghematan 

tersebut untuk meningkatkan layanan pelanggan atau mengembangkan produk baru 

yang lebih berkelanjutan. 

               Namun, meskipun hasil penelitian menunjukkan hubungan positif antara 

GHRM dan kinerja keuangan, penting untuk dicatat bahwa implementasi GHRM 

memerlukan komitmen yang kuat dari manajemen. Penelitian oleh Renwick et al. (2016) 

menunjukkan bahwa keberhasilan GHRM sangat bergantung pada dukungan dari 

manajemen puncak dan keterlibatan karyawan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

memastikan bahwa semua pihak terlibat dalam proses implementasi GHRM. 

Keterlibatan ini dapat diwujudkan melalui program pelatihan dan sosialisasi yang 

menjelaskan manfaat GHRM bagi perusahaan dan karyawan. Dengan demikian, 

karyawan akan merasa menjadi bagian dari perubahan dan lebih termotivasi untuk 

berkontribusi. 

               Selanjutnya, penting untuk mempertimbangkan dampak jangka panjang dari 

penerapan GHRM terhadap reputasi perusahaan. Perusahaan yang dikenal memiliki 

praktik GHRM yang baik cenderung menarik perhatian positif dari media dan 

masyarakat. Hal ini dapat menciptakan citra positif yang berdampak pada loyalitas 

pelanggan. Misalnya, perusahaan yang aktif dalam inisiatif lingkungan sering kali 

mendapatkan pengakuan melalui penghargaan, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan daya tarik merek. Pelanggan yang menyadari bahwa mereka 

berkontribusi pada perusahaan yang peduli terhadap lingkungan lebih cenderung untuk 

tetap setia. 

               Selain itu, GHRM juga dapat berfungsi sebagai alat untuk menarik talenta 

terbaik. Dalam era di mana banyak individu, terutama generasi milenial dan Gen Z, lebih 

memilih untuk bekerja di perusahaan yang memiliki komitmen terhadap keberlanjutan, 

penerapan GHRM dapat menjadi faktor penentu dalam menarik dan mempertahankan 

karyawan berkualitas. Perusahaan yang menonjolkan praktik GHRM dalam strategi 

perekrutan mereka akan lebih mampu menarik kandidat yang sejalan dengan nilai-nilai 

keberlanjutan, yang pada akhirnya akan meningkatkan kinerja perusahaan secara 

keseluruhan. 
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Namun, tantangan dalam implementasi GHRM tidak bisa diabaikan. Banyak perusahaan 

mungkin menghadapi resistensi dari karyawan atau manajemen yang tidak memahami 

pentingnya keberlanjutan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk melakukan 

pendekatan yang tepat dalam mengedukasi semua pihak mengenai manfaat GHRM. 

Penggunaan data dan statistik yang menunjukkan hubungan antara GHRM, kepuasan 

pelanggan, dan kinerja keuangan dapat membantu meyakinkan pihak-pihak yang 

skeptis. Misalnya, perusahaan dapat menunjukkan studi kasus dari perusahaan lain 

yang berhasil meningkatkan kinerja mereka melalui penerapan GHRM. 

              Dalam menganalisis dampak GHRM terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, penting juga untuk mempertimbangkan faktor eksternal yang dapat 

mempengaruhi hubungan ini. Misalnya, kondisi ekonomi, tren pasar, dan perubahan 

dalam preferensi konsumen dapat memengaruhi bagaimana pelanggan merespons 

inisiatif GHRM. Oleh karena itu, perusahaan perlu tetap fleksibel dan responsif terhadap 

perubahan ini, serta terus menerus mengevaluasi dan menyesuaikan strategi GHRM 

mereka. 

              Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga tentang 

pentingnya GHRM dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta 

dampaknya terhadap kinerja keuangan perusahaan. Dengan memahami hubungan ini, 

perusahaan dapat merumuskan strategi yang lebih efektif untuk mengelola sumber daya 

manusia dan mencapai keberlanjutan dalam bisnis mereka. GHRM bukan hanya sekadar 

sebuah tren, tetapi merupakan pendekatan strategis yang dapat membawa manfaat 

jangka panjang bagi perusahaan, karyawan, dan pelanggan. Dengan komitmen yang 

kuat dari manajemen dan keterlibatan karyawan, penerapan GHRM dapat menjadi pilar 

penting dalam mencapai tujuan keberlanjutan bisnis yang lebih luas.  

              Dalam kesimpulannya, GHRM terbukti memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, loyalitas, dan kinerja keuangan perusahaan. Dengan 

mengintegrasikan praktik keberlanjutan ke dalam manajemen sumber daya manusia, 

perusahaan tidak hanya berkontribusi pada lingkungan, tetapi juga meningkatkan 

kesejahteraan karyawan dan menciptakan hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan. 

Oleh karena itu, perusahaan harus melihat GHRM sebagai bagian integral dari strategi 

bisnis mereka untuk mencapai keberlanjutan yang berkelanjutan dan kesuksesan jangka 

panjang.  

 

KESIMPULAN 

     Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa GHRM memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan dan kinerja keuangan perusahaan melalui mediasi 

kepuasan dan retensi pelanggan. Penerapan praktik GHRM yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan karyawan, yang pada gilirannya berdampak positif pada 
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pengalaman pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung pentingnya GHRM dalam 

konteks bisnis yang berkelanjutan dan memberikan rekomendasi bagi perusahaan untuk 

mengintegrasikan praktik keberlanjutan dalam manajemen sumber daya manusia 

mereka. 

               Dengan demikian, perusahaan yang ingin meningkatkan kinerja keuangan dan 

loyalitas pelanggan harus mempertimbangkan untuk menerapkan GHRM sebagai 

bagian dari strategi mereka. Penelitian ini juga membuka peluang untuk penelitian lebih 

lanjut mengenai dampak GHRM di sektor industri yang berbeda dan bagaimana praktik 

ini dapat diadaptasi untuk memenuhi kebutuhan spesifik perusahaan. 
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