BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Hal-hal yang menjadi kesimpulan dari interpretasi temuan hasil analisis
data dan pembahasan yang telah dijabarkan sebelumnya, yaitu :

1. Dukungan Selebriti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek.
Peningkatan pada penggunaan Dukungan Selebriti maka Citra Merek turut
meningkat secara signifikan.

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek.
Peningkatan pada Kualitas Layanan memberi pengaruh yang signifikan
terhadap peningkatan Citra Merek.

3. Dukungan Selebriti berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Peningkatan atau penurunan penggunaan Dukungan Selebriti
memberi pengaruh yang tidak signifikan kepada peningkatan atau penurunan
Kepuasan Pelanggan.

4. Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Peningkatan atau penurunan Kualitas Layanan memberi pengaruh yang tidak
signifikan kepada peningkatan atau penurunan Kepuasan Pelanggan.

5. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Peningkatan Kualitas Layanan. Peningkatan Citra Merek memberi pengaruh

yang signifikan terhadap peningkatan Kepuasan Pelanggan.

117



118

6. Citra Merek memediasi hubungan antara Dukungan Selebriti dengan
Kepuasan Pelanggan. Pengaruh Dukungan Selebriti yang semula tidak
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada akhirnya dapat menjadi
signifikan dengan peran serta Citra Merek.

7. Citra Merek memediasi hubungan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan
Pelanggan. Pengaruh Kualitas Layanan yang semula tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada akhirnya dapat menjadi signifikan dengan peran

serta Citra Merek.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Pada saat penyebaran data yang ditetapkan telah berjalan tetapi hal
tersebut berbarengan dengan jadwal pekerjaan yang tiba-tiba menjadi sangat
padat. Selain daripada itu, jauh-jauh hari sebelum pelaksanaan penyebaran data,
peneliti telah meminta sejumlah teman atau rekan kerja untuk menjadi responden
tetapi ketika jadwal telah tiba, selain peneliti mengalami kesibukan pekerjaan di
luar biasanya, ternyata para calon responden tersebut juga mengalami hal yang
serupa dimana jadwal aktivitas yang padat juga ditemui oleh para calon

responden.

5.3 Saran

Hasil-hasil penelitian yang telah dijabarkan sebelumnya menggambarkan
beberapa hal yang perlu dijadikan saran, antara lain :
1. Berdasarkan temuan dari nilai rata-rata pada tanggapan variabel yang

digunakan pada penelitian ini, yaitu :
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a. Variabel Dukungan Selebriti. Secara keseluruhan, penggunaan Dukungan
Selebriti ini perlu dikelola dengan lebih baik agar dinilai lebih baik oleh
para pelanggan. Secara khusus, indikator variabel Dukungan Selebriti
yang mendapatkan nilai terendah yaitu mengenai kesuksesan pelanggan di
masa muda. Disarankan kepada Tokopedia agar lebih detail
menggambarkan simbol-simbol kesuksesan yang dapat dicapai oleh para
pelanggan ketika masih di usia muda. Misalnya, Tokopedia dapat
membuat klip iklan yang menggambarkan proses dan pencapaian prestasi
dari tokoh selebriti yang digunakannya sebagai brand ambassador.

b. Variabel Kualitas Layanan. Secara keseluruhan kualitas pelayanan
Tokopedia masih perlu ditingkatkan lebih baik lagi. Secara khusus, pada
pernyataan yang mendapatkan nilai terendah, yaitu mengenai layanan
yang terpercaya oleh Tokopedia. Disarankan kepada Tokopedia agar
menyediakan layanan yang lebih terasa dalam menjamin kepentingan para
pelanggan. Misalnya, Tokopedia memberi jaminan tanggal barang terkirim
dan tanggal barang dapat diterima di alamat pelanggan.

c. Variabel Citra Merek. Secara keseluruhan Citra Merek Tokopedia masih
perlu ditingkatkan lebih baik lagi. Secara khusus, pada pernyataan yang
mendapatkan nilai terendah, yaitu tingkat kesenangan yang diperoleh
pelanggan dalam penggunaan aplikasi Tokopedia. Disarankan kepada
Tokopedia agar memperhatikan user experience yang menyenangkan pada
aplikasinya. Misalnya, kepada pelanggan yang sangat sering menggunakan

aplikasi Tokopedia agar mendapatkan hadiah kejutan di waktu tertentu.
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d. Variabel Kepuasan Pelanggan. Secara keseluruhan Kepuasan Pelanggan
Tokopedia masih perlu ditingkatkan lebih baik lagi. Secara khusus, pada
pernyataan yang mendapatkan nilai terendah, yaitu pemenuhan harapan
pelanggan. Disarankan kepada Tokopedia agar mampu memberikan
kepastian mengenai harapan pelanggan dari layanan di aplikasi Tokopedia.
Misalnya, Tokopedia dapat menambahkan fitur-fitur yang memudahkan
pelanggan ketika melakukan pembelian di aplikasi Tokopedia.

2. Kepada peneliti lain di kemudian hari. Temuan penelitian memperlihatkan
bahwa kontribusi kedua variabel bebas yang digunakan pada penelitian ini
relatif lemah. Oleh karena itu, hendaknya peneliti di kemudian hari dapat
menambahkan beberapa variabel bebas dalam memprediksi kepuasan

pelanggan.
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