BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dalam penelitian dan telah diterangkan

dalam bab 1V, maka kesimpulan sebagai berikut:

1. Kepuasan pelanggan Shopee memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap nilai jasa
yang dipersepsikan..

2. Kualitas layanan Shopee memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap nilai jasa yang
dipersepsikan..

3. Citra perusahaan Shopee memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Reputasi perusahaan Shopee memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

5. Kesimpulan dari uji mediasi adalah

a. Nilai jasa yang dipersepsikan memediasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
citra perusahaan (Complementary mediation).

b. Nilai jasa yang dipersepsikan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap citra
perusahaan (Complementary mediation).

c. Nilai jasa yang dipersepsikan tidak memberikan efek mediasi dalam kepuasan
pelanggan terhadap reputasi perusahaan namun terdapat pengaruh langsung antara
variabel kepuasan pelanggan terhadap reputasi perusahaan (direct-only non
mediation).

d. Nilai jasa yang dipersepsikan tidak memberikan efek mediasi dalam kualitas
layanan pada reputasi perusahaan namun terdapat pengaruh langsung antara

variabel kualitas layanan terhadap reputasi perusahaan (direct-only non mediation).
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5.2 Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, implikasi manajerial pada Shopee yang

diberikan penulis adalah sebagai berikut:

1. Manajerial Shopee sebaiknya mempertahankan kepuasan konsumen sehingga nilai jasa
yang dipersepsikan. yang baik dapat terjaga, seperti pelayanan yang baik, serta
memberikan macam-macam produk yang dapat membuat pelanggan puas.

2. Pihak manajerial Shopee sebaiknya mempertahankan kualitas layanan sehingga nilai
jasa yang dipersepsikan yang baik dapat terjaga. Cara yang dapat dilakukan yaitu
dengan memberikan notifikasi tentang update barang—barang yang paling diminati oleh
pelanggan, menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan.

3. Manajerial Shopee sebaiknya mempertahankan citra perusahaan sehingga loyalitas
pelanggan dapat terjaga. Citra yang lebih baik penting dibanding pesaing—pesaing nya
dan memiliki citra yang positif.

4. Manajerial Shopee sebaiknya mempertahankan reputasi perusahaan sehingga loyalitas
pelanggan dapat terjaga. Meningkatkan pelayanan mereka, memberikan layanan yang

terbaik.

5.3. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan yang

dapat menjadi bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut :

1. Pertanyaan-pertanyaan tidak mewakili alasan belanja di Shopee.
2. Penelitian hanya menggunakan responden yang pernah berbelanja di Shopee dalam

enam bulan terakhir.

67



5.4. Saran untuk Penelitian Selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan saran yang dapat diusulkan penulis

adalah sebagai berikut :

1. Kalimat lebih baik diperbaiki untuk mewakili alasan belanja di Shopee.

2. Untuk penelitian selanjutnya disarankan nilai cutting off sebaiknya minimal 0,7.
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