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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Didalam penelitian ini, peneliti menguji pengaruh Harga, Transaksi, Hedonis, dan Kualitas 

layanan terhadap Customer loyalty melalui Customer satisfaction pada respoden yang berbelanja 

di Shopee. Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut:  

5.1.1 Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.   

Pengaruh yang positif artinya apabila semakin sesuai harga, maka cenderung meningkatkan 

Customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 1 pada penelitian ini yang menyatakan bahwa 

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction pada Shopee diterima.  

  

5.1.2 Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.  

Pengaruh yang positif artinya apabila semakin mudah Transaksi, maka cenderung 

meningkatkan Customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 2 pada penelitian ini yang 

menyatakan bahwa Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction 

pada Shopee diterima.  

  

5.1.3 Hedonis berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.  

Pengaruh yang positif artinya apabila semakin tinggi Hedonis, maka cenderung 

meningkatkan Customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 3 pada penelitian ini yang 

menyatakan bahwa Hedonis berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer satisfaction 

pada Shopee diterima.  

5.1.4 Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.   

Pengaruh yang positif artinya apabila semakin baik Kualitas layanan, maka cenderung 

meningkatkan Customer satisfaction. Dengan demikian hipotesis 4 pada penelitian ini yang 

menyatakan bahwa Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

satisfaction pada Shopee diterima.  
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5.1.5 Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.   

Pengaruh yang positif artinya apabila semakin tinggi Customer satisfaction, maka 

cenderung meningkatkan Customer loyalty. Dengan demikian hipotesis 5 pada penelitian ini 

yang menyatakan bahwa Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer loyalty pada Shopee diterima.  

  

5.2 Keterbatasan   

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, keterbatasan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Secara teoritis, kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh Harga, Transaksi, 

Hedonis, dan Kualitas Layanan, sebagaimana yang ada di dalam penelitian ini, tetapi juga 

dapat dipengaruhi oleh variabel-variabel lain misalnya brand image, brand personality, 

dsb.  

2. Secara teoritis, loyalitas pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan 

sebagaimana yang ada di dalam penelitian ini, tetapi juga dapat dipengaruhi oleh 

variabel-variabel lain misalnya kepercayaan, dsb.  

  

5.3 Saran  

5.3.1 Saran Akademis  

Bagi penelitian yang selanjutnya, diharapkan mampu melakukan penelitian secara luas dengan 

mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

konsumen misalnya brand image, perceived value, and trust.  

 

5.3.2 Saran Praktis  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan beberapa saran sebagai 

berikut:  

1. Bagi pihak pengelolaan Harga di Shopee khususnya di Surabaya, agar lebih 

memperhatikan dalam menyesuaikan harga dengan kemafaatan dan kebutuhan 

konsumen, seperti menyesuaikan harga dengan kualitas, kebutuhan, dan manfaat.   
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2. Bagi pihak pengelolaan Transaksi pada Shopee khususnya di Surabaya agar lebih 

memudahkan konsumen bertransaksi di Shopee. Hal ini dapat dilakukan dengan cara 

mengembangkan sistem pembayaran dengan berbagai macam EMoney, memberikan 

diskon ongkir atau cashback pada semua jenis pembayaran dan ekspedisi, dsb.  

3. Bagi pihak pengelolaan pemasaran pada Shopee khususnya di Surabaya agar lebih 

memperhatikan dalam meningkatkan pemasaran untuk meningkatkan hedonis konsumen. 

Hal ini dapat dilakukan dengan cara meningkatkan variasi jenis dan brand produk.  

4. Bagi pihak kualitas layanan pada Shopee khususnya di Surabaya agar lebih 

memperhatikan kualitas pelayanan seperti keramahan, kelengkapan informasi dari semua 

produk, sehingga membuat nyaman konsumen dalam berbelanja.  

5. Bagi pihak pengelolaan customer satisfaction pada Shopee khususnya di Surabaya agar 

lebih memperhatikan dalam meningkatkan customer satisfaction. Hal ini dapat dilakukan 

dengan cara meningkatkan sistem pelayanan baik kemudahan informasi ataupun 

keramahan, dan menciptakan produk-produk unggulan.  

Bagi pihak pengelolaan customer loyalty pada Shopee khususnya di Surabaya agar lebih 

memperhatikan dalam meningkatkan customer loyalty. Hal ini dapat dilakukan dengan cara 

menjalin hubungan yang baik dengan konsumen dan menjaga kualitas layanan maupun produk 

yang baik. Selain itu pihak pengelola harus tetap meningkatkan kualitas layanan, karena 

konsumen harus merasa puas terlebih dahulu untuk bisa menjadi setia. 
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