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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada bab ini akan membahas mengenai kesimpulan dari hasil penelitian 

yang telah dilakukan “Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Dan Kualitas 

Makanan Terhadap Kepuasan Dan Niat Beli Dengan Persepsi Nilai Sebagai 

Variabel Mediasi” serta berisi implikasi manajerial dan saran yang dapat diterapkan 

untuk penelitian selanjunya. 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Yang berarti semakin baik kualitas layanan elektronik 

yang ditawarkan oleh Shopee food berdampak dalam meningkatnya 

kepuasan pelaanggan. Maka dari itu ketika pelanggan dapat merasakan 

manfaat yang diberikan oleh kualitas layanan elektronik yang ditawarkan 

menimbulkan rasa puas bagi pelanggan. 

2. Kualitas makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Tingginya kualitas makanan yang ditawarkan oleh Shopee food 

maka akan berpengaruh pada meningkatnya kepuasan pelanggan. Untuk 

mempertahankan kualitas makanan yang baik Shopee food perlu menjaga 

rasa, kualitas, kesegaran, serta presentasi makanan yang menarik dari 
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restoran yang menjadi parter bisnis Shopee food agar pelanggan yang 

menggunkan jasa Shopee food merasa puas akan apa yang didapat. 

3. Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas 

makanan. Dimana dapat diartikan bahwa Shopee food harus 

mempertahankan persepsi pelanggan dimana semakin bagus kualitas 

layanan elektronik yang ditawarkan maka akan mempengaruhi kualitas 

makanan. 

4. Kualitas layanan elektronik berpengaruh secara positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan melalui persepsi nilai. Shopee food harus 

memperhatikan value atau nilai pada layanan elektronik yang mereka 

tawarkan kepada pelanggan, karena apa yang yang ditawarkan akan 

dirasakan oleh pelanggan dan berpengaruh terhadap kepuasan saat 

menggunakan jasa Shopee food.  

5. Kualitas makanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan melalui persepsi nilai Shopee food harus mempertahankan dan 

meningkatkan nilai-nilai yang dirasakan pelanggan saat menikmati 

makanan yang telah diantarkan agar dapat memberikan rasa puas pada 

pelanggan.  

6. Kepuasan berpengaruh secara positif signifikan terhadap niat beli 

pelanggan. Shopee food dalam mempengaruhi niat beli pelanggan seperti 

melakukan pembelian ulang, memberikan respon positif, dan memberikan 

rekomendasi kepada orang lain haruslah memberikan rasa puas pada 

pelanggan saat mengunakan jasa mereka. Ketika rasa puas pelanggan sudah 
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terpenuhi saat menggunakan jasa Shopee food maka niat beli pelangganpun 

turut akan terpengaruhi. 

5.2 Implikasi Manajerial 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa implikasi 

manajerial yang dapat memberikan manfaat bagi bagi Shopee food, yaitu: 

1. Untuk mempengaruhi peningkatan kepuasaan dan minat perilaku pelanggan 

Shopee food perlu mempertahankan kualitas layanan elektronik, kualitas 

makanan serta persepsi nilai yang ditawarkan, hal yang dapat dilakukan oleh 

Shopee food adalah seperti melakukan peninjauan secara berkala akan 

kelancaran dan kemudahan sistem dari layanan aplikasi mereka agar apabila 

ada masalah akan cepat teratasi sehingga tidak menggangu kenyamanan 

konsumen saat menggunakan layanan Shopee food, review restoran pada 

layanan Shopee food menjadi hal yang diperhatikan pelanggan oleh karena 

itu sebisa mungkin Shopee food menjaga hubungan dengan bisnis restoran 

yang menjadi patner mereka agar dapat memenuhi keinginan pelanggan. 

Hal ini dilakukan karena dapat berpengaruh untuk mempertahankan 

kepuasan pelanggan selama menggunakan Shopee food. 

2. Shopee food perlu memperhatikan hal yang dapat membangun kepuasan 

serta minat perilaku pelanggan. kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

hal penting dalam meraih kesuksesan dan kelancaran berjalannya bisnis 

dimana kepuasaan dapat mempengaruhi niat beli pelanggan seperti 

melakukan pembelian ulang, memberikan respon positif dan memberikan 

rekomendasi kepada pihak lain untuk menggunakan Shopee food. Yang 



 

 

82 
 

 

dapat dilakukan oleh Shopee food adalah memberikan pelayanan dan 

penawaran yang maksimal dalam menawarkan pelayanan jasa mereka. 

Semakin puas pelanggan akan apa yang telah didapatkan saat menggukanan 

jasa Shopee food maka bisnis yang telah berjalan dapat dikatakan sukses 

dan berhasil menarik perhatian pelanggan khalayak banyak. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini masih belum menunjukan spesifikasi dari lokasi 

pengambilan sampel penelitian sehingga sampel yang yang terkumpul belum bisa 

menjawab fenomena yang terjadi secara terperinci didalam suatu wilayah tertentu. 

5.4 Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan ada beberapa saran 

yang diberikan oleh penulis untuk penelitian selanjutnya, yaitu: 

1. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat mengganti dan menambah 

variabel yang digunakan diluar penelitian sehingga dapat menambah 

informasi serta wawasan mengenai faktor lain yang dapat mempengaruhi 

kepuasan dan minat perilaku pelanggan. 

2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan objek penelitian 

selain objek yang digunakan dalam penelitian ini. 

3. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat menjangkau responden dengan 

pekerjaan yang lebih beragam, tidak hanya mayoritas mahasiswa saja 

namun diperlukan responden dengan pekerjaan lainnya. Karena pelanggan 
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pengguna layanan jasa antar makanan online saat ini digunakan oleh semua 

golongan pelanggan tidak hanya mahasiswa saja. 

4. Diharapkan dalam penelitian selanjutnya dapat menentukan lokasi 

penelitian atau pengambilan sampel secara lebih terperinci. 
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