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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan dari pengolaham data dan analisis data yang terlah peneliti 

lakukan. dapat disimpulkan bahwa :  

1. Aktivitas pemasaran media sosial berpengaruh signifikan terhadap citra 

merek pelanggan Shopee di Surabaya. Peningkatan aktivitas pemasaran 

media sosial akan meningkatkan citra merek pada pelanggan Shopee  

2. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Shopee di 

Surabaya. Peningkatan citra merek akan meningkatkan kepuasan pada 

pelanggan Shopee. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Shopee di Surabaya. Peningkatan kepuasan pelanggan akan meningkatkan 

loyalitas pada pelanggan Shopee 

4. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di 

Surabaya. Peningkatan citra merek akan meningkatkan loyalitas pada 

pelanggan Shopee 

5.2. Keterbatasan Peneliti 

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam melakukan penelitian ini. terdapat 

keterbatasan yang peneliti alami yaitu :  

1. Keterbatasan peneliti tidak mendampingi atau bertemu langsung dengan  

responden dalam mengisi kuesioner secara satu per satu karena kuesioner 
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disebar secara online dikarenakan kondisi pada saat penelitian sedang 

terjadi pandemi Corona sehingga sulit untuk memberikan penjelasan dan 

melakukan pengamatan terhadap sikap responden  yang  informasi tersebut 

diperlukan bagi peneliti untuk melengkapi data .  

2. Penelitian ini lebih baik jika memberikan pertanyaan terbuka kepada 

responden selain hanya memberikan pilihan pernyataan agar lebih jelas 

dalam menggambarkan pendapat responden. 

3. Terdapat responden yang memiliki lama penggunaan Shopee kurang dari 6 

bulan. sehingga kedepannya perlu membentuk karateristik responden yang 

memiliki lama penggunaan yang lebih lama minimal 12 bulan untuk 

mendapatkan nilai pengalaman yang lebih banyak selama menjadi 

pelanggan Shopee  

5.3. Saran 

berdasarkan pengolahan data dan hasil analisis. peneliti memberikan saran untuk 

manajer Shopee dan Peneliti selanjutnya sebagai berikut :  

A. Bagi Manajemen Shopee 

1. Manajemen Shopee sebaiknya memperhatikan cara melakukan aktivitas 

pemasaran media sosial yang digunakan.  Agar aktivitas pemasaran media 

sosial dapat meningkatan citra merek, maka sebaiknya  dalam aktvivtas 

media sosial memberikan ruang untuk diskusi antar para pelanggan Shopee 

maupun dengan para pelanggan dengan tim digital marketing dari Shopee. 

Indikator AMI 2 memiliki nilai terendah diantara indikator lainnya. 

Indikator AMI 2 menyatakan bahwa diskusi atau pertukaran pendapat dapat 
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dilakukan pada media sosial Shopee. Shopee kedepannya perlu 

menyediakan wadah diskusi melalui media sosialnya dan melayani setiap 

pendapat baik kritik saran maupun pertanyaan yang dilakukan baik para 

pelanggan tetap maupun calon pelanggan yang tertarik untuk menggunakan 

aplikasi Shopee.  

2. Citra merek Shopee yang telah dinilai baik oleh para pelanggannya 

sebaiknya  dipertahankan dan juga harus ditingkatkan kearah yang sangat 

baik dengan selalu memperhatikan evaluasi berdasarkan kritik dan masukan 

dari para pelanggannya. Indikator CM 2 memiliki nilai terendah diantara 

indikator lainnya. Indikator CM 2 menyatakan bahwa menggunakan merek 

Shopee merupakan simbol status sosial. Shopee kedepannya harus bisa 

menetapkan posisi dari produk mereka sesuai dengan latar belakang 

pelanggannya berdasarkan aspek status sosial sehingga citra merek yang 

dibentuk dibenak konsumen dapat sesuai dengan target pasar yang telah 

ditetapkan.  

3. Pelanggan telah merasa puas dengan menjadi pelanggan Shopee. 

Manajemen Shopee sebaiknya mempertahankan kepuasan yang telah dirasa 

oleh para pelanggannya dan selalu meningkatkan kepuasan agar yang 

sebelumnya apabila terdapat pelanggan yang merasa belum merasa puas 

menjadi pelanggan Shopee agar kedepannya dapat merasa puas menjadi 

pelanggan Shopee. Indikator KP 2 memiliki nilai terendah diantara indikator 

lainnya. Indikator KP 2 menyatakan bahwa merek Shopee memenuhi 

harapan saya. Shopee kedepannya harus memperhatikan setiap harapan 
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yang diinginkan pelanggannya dalam menjadi pelanggan Shopee sehingga 

antara harapan yang diinginkan konsumen sesuai dengan layanan yang 

diterima pelanggan.  

4. Pelanggan telah merasa loyal terhadap produk Shopee. Manajemen Shopee 

sebaiknya mempertahankan sikap keloyalan pelanggan terhadap produk 

Shopee sehingga sikap loyal pelanggan menjadi pemasaran secara tidak 

langsung terhadap produk Shopee untuk menarik calon pelanggan baru. 

Indikator LP 2 memiliki nilai terendah diantara indikator lainnya. Indikator 

LP 2 menyatakan bahwa saya akan merekomendasikan situs web Shopee 

kepada orang lain. Shopee harus melakukan evaluasi mengenai situs website 

dan juga platform aplikasi apakah kedua sarana yang dimiliki Shopee telah 

memenuhi harapan pelanggan yang menyebabkan pelanggannya merasa 

loyal sehingga kedepannya para pelanggan yang loyal akan 

merekomendasikannya kepada orang terdekatnya.  

B. Bagi Peneliti lainnya 

1. Peneliti selanjutnya diharapkan selalu mendampingi responden dalam 

mengisi jawabannya agar tidak terjadi kesalahan dalam pengisian dan 

membantu responden apabila ada yang kurang faham mengenai indikator 

kuesioner.  

2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel bebas yang 

lain seperti : kualitas layanan (Fauzi & Suryani, 2019; Susanti et al., 2018), 

kepercayaan (Alhulail et al., 2018; Fauzi & Suryani, 2019; Khodadad 

Hosseini & Behboudi, 2017; Susanti et al., 2018), kesadaran merek 
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(BİLGİN, 2018; Seo & Park, 2018) , identifikasi sosial (Al-Haddad, 2019),  

dan layanan pelanggan (Samar Rahi, 2017) 

3. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan pertanyaan terbuka 

responden pada kuesioner. 
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