
 

 

BAB V 

PENUTUP 

1.1 Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh langsung pemasaran 

media sosial, pengalaman belanja online pelanggan, kepuasan, positif mulut 

kemulut terhadap loyalitaspelanggane-commerce. Sebanyak 252 orang respondn  

yang sudah memenuhi kualifikasi yang ikut memberikan tanggapan pada 

kuisioner penelitian ini. Melalui teknik purposive sampling telah digunakan dalam 

pengambilan sampel untuk mengoptimalkan sampel agar dapatmewakili dan 

menggambarkan populasi secarakeseluruhan. Kemudian, data ditabulasikan dan 

diolahmenggunakanteknikSmart Equation ModeldariSmart PLS 3 

untukpengukuranvaliditas dan reliabilitas, R-square, dan uji hipotesispenelitian, 

sebelumituhasildeskriptif pada setiapindikator-indikator juga 

telahdiujimelaluibantuan SPSS dan diteruskandenganbantuan Microsoft Excel. 

Berdasarkanalur dan proses pengujian, 

penelitianinidapatditarikkesimpulanbahwakualitas/efektivitaspemasaran media 

sosial yang sudahcukupbaik dan sudahsesuaidenganharapan (ekspetasi) 

pelanggan. Sehinggadengandemikianpeningkatankualitas/efektivitaspemasaran 

media 

sosialtidaklagimampusecarasignifikanmeningkatkankepuasanpelangganterhadape-

commerce.Generasimilenialcenderungmemilikigayahidupserbapraktismelalui 

digital yang tinggi. Hal iniberartibahwasetiapaktivitasnya, pemikirannya, 

hobinyaberkaitandengandigitalisasi. Sehubungandenganhalitu, pemasaran media 

sosialmenjadigayahidup dan kebutuhanbagiresponden. Melaluikontenkonten yang 



 

 

menarik dan informatif, keamananbertransaksi, 

kesempatanpelangganmemberikankomentarsengatpentingdalammenentukankepua

sanmerekaterhadap e-commerce. Kualitasdaripengalamanbelanja online 

sepertipilihanproduk yang bervariasi, aturanpengembalianbarang yang jelas, 

kualitasbarang yang sesuai, harga yang kompetitif, layananpelanggan yang baik, 

pengirimanbarang yang 

tepatwaktusangatpentingdalammenentukankepuasanpelanggan e-commerce. 

Pengalamanbelanja yang 

baiktidakselalumembuatpelangganakanmenyampaikaninformasipositifkepada 

orang lain. Dalamanalisapenulis, halinidapatdipicukarenarendahnyanilai mean 

pada pernyataan“ belanja di e-commerce membuatsayamenjadidirisendiri” 

halinimengartikanbahwa rata-rata responden pada 

penelitianiniyaituanakremajamilenial yang masihingincoba-

cobadenganpekerjaansebagaimahasiswa dan 

pendapatanmasihtergolongsedangsehinggaterkadangmasihkebingungandalammem

ilihproduksesuaidengankeinginan dan kebutuhanmereka. 

Denganadanyakepuasanpascapembelian oleh penggunae-

commercemakaakanterciptanyapositifmulutkemulut. Dimana semakinadanyarasa  

puas pada pelanggane-commercemakapelanggantersebutakan loyal. 

Apabilapelangganmengatakanhal yang 

positifmakasecaratidaklangsungakanmerekomendasikankepada orang lain. 

5.2 Implikasi 

Adapun implikasi dalam penelitian ini adalah 



 

 

1. Karena pemasaran media sosialtidakberpengaruhsignifikan 

terhadapkepuasanpenggunae-commerce, oleh sebab itu perusahaan e-commerce 

cukup mempertahankan praktek pemasaran media sosial yang sudah ada sekarang 

dan memberikan prioritas peningkatan pada faktor/ variabel lainnya. Dengan kata 

lain, pihakperusahaane-commercetetapharusmemberikaninformasi-informasi yang 

baik dan positif seperti yang sudah mereka lakukan selama ini.  

Media 

sosialsebagaisaranauntukmengemukakanpendapatsertameredakankekhawatiranpel

angganterhadape-commerce. Namun pada item 

pernyataaninidinilairendahhalinidikarenakankontenperusahaansecarakeseluruhanl

ebihseringmembagikanseputarinformasiprodukataulayanane-

commercetanpamencobamelakukan strategi pendekatankepadapelanggan. Oleh 

karenaitu, 

perusahaanharusmemberikanruangkepadapelanggandimediasosialsepertiadanyaku

is, 

kontenpertanyaankepadapelanggansehinggapelangganmerasalebihdekatdenganper

usahaane-commerce. 

2. Adanyapengalamanpositifpelanggandalamberbelanja online 

secaratidaklangsung juga 

dapatmenguntungkanperusahaantersebutberdasarkanindikatorpernyataanterendahy

aitudimanapelanggandalammenggunakane-

commercetidakmerasamenjadidirisendiri. Hal inidimungkinkankarena rata-rata 

digunakan oleh anakmilenialwanita yang sukaberbelanjaprodukkecantikan dan 

fesyendimanabanyaknyatawaranberdasarkanmerek, harga, jenis dan 



 

 

sebagainyasehingga juga membingungkanpelanggan. Oleh karenaitu, 

pereusahaanbisamembuatsortiranberdasarkankrietria yang 

dibutuhkanpelanggansehinggapelanggantidakmerasabingungdalammemilihproduk 

yang inginmerekabeli. 

3. Karena 

pengalamanpelanggantidakberpengaruhsignifikanterhadappositifmulutkemulut, 

perusahanharustetapmempertahankan strategi yang baikbaikdarisegiproduk, 

pengiriman ,pembayaran, tampilan web dan sebagainya. Namun pada 

penelitianinidimanarespondenmerupakananakmilenial yang 

sudahterbiasaberbelanja online, halinimenjadisesuatuhal yang 

tidakterlalumenariklagibagimereka. Oleh sebabitu, perusahaanharus meng up 

dateaplikasimereka agar lebihmenarik. 

4. Pengalamanpelanggan yang baik yang dilakukan oleh perusahaane-

commerceakanmembuatpenggunanyapuassehinggapenggunatersebutakanmereko

mendasikannyakepada orang lain melaluipositifmulutkemulut. Oleh karenaitu, 

perusahaane-commerceharustetapmemperhatikanbagaimanapengalaman yang 

akandisajikankepadapelanggane-commerce agar  

memuaskansehinggapenggunatersebutakanmerekomendasikanhaltersebutmelaluip

ositifmulutkemulut. 

5. Kepuasanmerupakanfaktorpentinguntukdiperhatikan oleh perusahaane-

commerce, pasalnyaapabilapenggunae-commercepuasdalamberbelanja di e-

commercemakamelaluiperasaanpuastersebut, 

merekaakanmenciptakanpositifmulutkemulutkepada orang lain. Oleh karenaitu, 

perusahaane-commerceharustetapapgradesehinggadapatmengetahuiapa yang 



 

 

menjadikebutuhan dan keinginanpenggunae-commerce dan penggunae-

commercetetapmerasapuas dan nyamanuntukberbelanja die-commerce. 

6. Denganadanyaperasaanpuassetelahmembeliproduk di e-commerce, 

penggunabiasanyaakan loyal bahkantidakberpindahuntukmenggunakan e-

commercesebagaipilihanberbelanja. Oleh karenaitu, 

kepuasanmerupakanfaktorpenting demi kelangsunganperusahaane-commerce, 

pasalnyakepuasanmerupakan salah satuindikatordariadanyaloyalitaspelanggan. 

Apabilaseseorangmerasapuasmerekaakanmenjadipelanggansetia dan 

haliniakanmenguntungkan juga bagiperusahaane-commerce. 

7. Denganadanyapositifmulutkemulut yang dilakukan oleh penggunae-

commercesecaratidaklangsungmerekomendasikankepada orang lain 

menjadipelanggan yang loyal. Hal 

inisangatbergunabagiperusahaanuntuktetapmenjagaeksistensiperusahaane-

commerce. Oleh karenaitu, 

perusahaanharustetapmenjagahubunganbaikdenganpelanggane-

commercedenganmembagikaninformasipositif dan tetapmemenuhikebutuhan dan 

keinginanpelanggane-commerce. 

5.3 KeterbatasanPenelitian 

             Adapun keterbatasandalampenelitianiniadalah: 

1. Penelitianinihanyamenggunakanempatvariabelindependenyaitupemasaran 

media sosial, pengalamanpelanggan, kepuasan, mulutkemulut dan 

variabeldependenyaituloyalitaspelanggan. 

2. Sampeldalampenelitianinimasihsedikityaitu 252 respondenpenggunae-

commerce yang sudahpernahberbelanjasebanyak 3 kali. 



 

 

3. Penelitianinibersifatkuantitatif 

5.4 Saran 

Berdasarkan keterbatasan dalam penelitian ini adapun saran yang bisa 

disampaikan dari hasil penelitian yang didapat adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan sampel yang lebih besar 

dan luas agar diperoleh hasil penelitian yang lebih baik, lebih bisa digeneralisasi, 

bisa memberikan gambaran yang lebih riil tentangloyalitaspelanggan. 

2. Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan objek lain selain 

penggunae-commerce sepertiumkm, perbankan dan lain sebagainya. 

3. Penelitian mendatang diharapkan diharapkan dapat menguji faktor lain yang 

dapat mempengaruhi loyalitaspelanggan seperti kepercayaan, perceived value, 

citramerekdan lain sebagainya. 

 

 

 

 

 

 

 


