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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis data yang telah dihasilkan dan pembahasan yang 

telah diuraikan sebelumnya dapat disimpulkan hasil dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Persepsi Kualitas tidak berpengaruh signifikan positif terhadap Niat Untuk 

Loyal. Hipotesis pertama (H1) yang menyatakan Persepsi Kualitas berpengaruh 

signifikan positif terhadap Niat Untuk Loyal tidak dapat diterima dan tidak 

terbukti kebenarannya. 

2. Persepsi Kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan. Hipotesis 

kedua (H2) yang menyatakan Persepsi Kualitas berpengaruh signifikan positif 

terhadap Kepuasan dapat diterima dan terbukti kebenarannya. 

3. Kepuasan berpengaruh signifikan positif terhadap Niat Untuk Loyal. Hipotesis 

ketiga (H3) yang menyatakan Kepuasan berpengaruh signifikan positif terhadap 

Niat Untuk Loyal dapat diterima dan terbukti kebenarannya. 

4. Kepercayaan berpengaruh signifikan positif terhadap Niat Untuk Loyal. 

Hipotesis keempat (H4) yang menyatakan Kepercayaan berpengaruh signifikan 

positif terhadap Niat Loyal diterima dan terbukti kebenarannya. 

5. Persepsi Kualitas tidak berpengaruh signifikan positif terhadap Niat Loyal 

dengan mediasi Kepuasan. Hipotesis kelima (H5) yang menyatakan Persepsi 
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6. Kualitas berpengaruh signifikan positif terhadap Niat Untuk Loyal dengan 

mediasi Kepuasan ditolak dan tidak terbukti kebenarannya. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Pada sub bab ini peneliti memiliki keterbasan dalam melakukan 

penelitian, keterbatasan penelitian dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian ini terdapat adanya indikator yang tidak terukur karena ada 

pertanyaan yang dihapus pada saat uji validitas dan reliabilitas, yaitu indikator 

Persepsi kualitas (PK5) tentang layanan tambahan yang diberikan Shopee, 

Kepercayaan (KR1) tentang produk yang ditawarkan Shopee menarik, dan 

Kepuasan (KP2) tentang Shopee memenuhi harapan pelanggann. 

2. Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini kurang menyebar secara merata. 

karena keterbatasan lingkungan dan adanya pandemi COVID-19. 

3. Terdapat beberapa responden yang mengisi data diri kurang lengkap sehingga 

tidak bisa dilanjutkan dalam pengolahan data. 

4. Peneliti sulit mencari referensi dari literatur secara offline karena terjadinya 

pandemi COVID-19 sehingga mempengaruhi kegiatan aktivitas dikampus yang 

sedikit dibatasi. 

5.3. Saran  

Berdasarkan pada kesimpulan yang telah dijelaskan, selanjutnya 

peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat membantu dan bermanfaat 
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untuk perusahaan maupun pihak lainnya yang terkait. Berikut adalah saran yang 

diberikan dalam penelitian ini : 

1. Bagi Perusahaan Shopee 

a. Dapat diketahui berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini terdapat 

tanggapan responden terhadap variabel indikator Kepercayaan (KR3) 

tentang konsumen yang diperlakukan adil oleh Shopee mendapat nilai yang 

paling rendah daripada indikator lainnya. Hal ini perlu diperhatikan lagi 

oleh Shopee, Sebaiknya Shopee harus lebih meyakinkan para konsumennya 

untuk selalu menggunakan produknya karena memiliki keadilan antara 

konsumen dan pihak terkait seperti kurir ekspedisi pengiriman paket dan 

juga kepada alat pembayaran, hal itu harus diperbaiki dan dikuatkan lagi 

sehingga hal itu mampu membuat konsumen untuk berniat menjadikan 

Shopee sebagai pilihan utama dibandingkan dengan pesaing lainnya. 

b. Pada variabel Kepuasan pada analisis deskriptif memiliki nilai rata – rata 

terendah daripada variabel lain. Hal ini sebaiknya dapat menjadi acuan bagi 

Shopee untuk lebih memperbaiki pelayanannya pada konsumen, Jadi 

sebaiknya Shopee lebih melayani apa keluhan yang dialami para konsumen 

dengan memberikan tanggapan yang jelas setelah itu mungkin Shopee bisa 

memberikan para konsumen timbal balik seperti reward atau yang lainnya, 

hal itu dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan hal tersebut juga akan 

berdampak baik juga terhadap perusahaan. 
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c. Dengan melihat hasil yang sudah diuraikan pada bab sebelumnya, 

ditemukan bahwa variabel Persepsi Kualitas terhadap Niat Untuk Loyal 

memiliki hasil negatif tidak signifikan hal ini di karenakan konsumen masih 

belum memiliki Persepsi Kualitas yang baik terhadap Shopee sehingga ini 

dapat mengganggu Niat Untuk Loyal konsumen. Dalam hal ini untuk 

memperkuat Persepsi Kualitas yang baik dibenak konsumen, sebaiknya 

Shopee meningkatkan keyakinan konsumen dengan cara menanggapi 

keluhan serta masukan dari konsumen hal itu mungkin dapat diajadikan 

perusahaan sebagai acuan untuk memperbaiki aplikasi Shopee agar lebih 

baik lagi kedepannya, sehingga agar bisa memperbaiki Persepsi Kualitas 

pada para pelanggannya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Peneliti selanjutnya diharapkan bisa memperluas penelitian ini dengan 

menambahkan beberapa variabel lain yang dapat mempengaruhi variabel 

Niat Untuk Loyal. selain itu, pada variabel Kepercayaan terhadap Niat 

Loyal dapat di beri variabel mediasi. 

b. Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas wilayah penelitian di 

luar kota Surabaya. 

c. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat lebih fokus dan lebih luas dalam 

pencarian responden, karena pada penelitian ini ada beberapa pengisian 

yang tidak dapat di olah. 
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d. Peneliti selanjutnya diharapkan mampu memperhatikan lagi pertanyaan 

pada kuesioner, karena agar peneliti bisa mendapatkan hasil yang lebih 

maksimal. 
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