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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Loyalitas pelanggan adalah faktor penting yang harus diperhatikan demi 

keberlangsungan suatu perusahaan. Perusahaan yang mampu mempertahankan 

loyalitas dari pelanggan mereka adalah perusahaan yang mampu mempertahankan 

posisi merek dalam persaingan pasar. Penelitian ini menganalisis loyalitas 

pelanggan generasi z pada layanan pesan antar makanan ShopeeFood pada aplikasi 

Shopee melalui variabel kualitas layanan elektronik, kualitas makanan, promosi 

penjualan, nilai keuntungan dan kepuasan pelanggan. 

 Objek yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penggunaan fitur layanan 

pesan antar makanan ShopeeFood pada aplikasi Shopee. Subjek dari penelitian ini 

yaitu generasi z yang berusia 18-28 tahun yang berdomisili atau sedang tinggal di 

Yogyakarta dan pernah menggunakan fitur ShopeeFood minimal tiga kali dalam 

satu bulan. Responden pada penelitian ini di dominasi oleh responden wanita yang 

berjumlah 121 orang dengan persentase 58,2% dan sisanya merupakan responden 

pria yang berjumlah 87 orang dengan persentase 41,8%. Penelitian ini mendapatkan 

hasil yang dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif kualitas layanan elektronik terhadap nilai 

keuntungan. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H1 dapat diterima. 

2. Terdapat pengaruh positif kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H2 dapat diterima. 
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3. Terdapat pengaruh positif kualitas makanan terhadap nilai keuntungan. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H3 dapat diterima. 

4. Terdapat pengaruh positif kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H4 dapat diterima. 

5. Terdapat pengaruh positif promosi penjualan terhadap nilai keuntungan. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H5 dapat diterima. 

6. Terdapat pengaruh positif promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H6 dapat diterima. 

7. Terdapat pengaruh positif nilai keuntungan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H7 dapat diterima. 

8. Terdapat pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa H8 dapat diterima. 

5.2 Implikasi manajerial 

Implikasi manajerial dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. ShopeeFood dapat meningkatkan kualitas layanan elektronik melalui 

peningkatan sistem terkait estimasi waktu pengiriman agar menjadi lebih 

tepat waktu. 

2. ShopeeFood dapat meningkatkan kualitas makanan dengan cara 

menawarkan menu makanan sehat kepada pengguna. Perusahaan dapat 

memberikan standar pengemasan kepada mitra seperti memberikan segel 

khusus pada kemasan untuk menjamin bahwa makanan tersebut tidak 

terbuka sebelum sampai ke tangan pengguna. Perusahaan juga dapat 
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memberikan fasilitas kepada driver tas tahan panas untuk menjaga suhu 

makanan selama di perjalanan. 

3. ShopeeFood dapat meningkatkan promosi penjualan dengan cara 

menawarkan promosi harga spesial yang berguna bagi konsumen. 

ShopeeFood dapat melakukan riset terlebih dahulu sebelum menawarkan 

promosi, hal ini dilakukan untuk mengetahui promo yang sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. 

5.3 Kelemahan penelitian 

 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui media 

sosial, sehingga memungkinkan terjadinya data yang repetitive yang dapat 

menimbulkan bias. 

2. Penelitian ini hanya melakukan profiling dan analisis deskriftif jenis 

kelamin pada responden. 

5.4 Saran Penelitian  

 Saran yang diajukan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya dapat menyebarkan kuesioner secara offline. 

2. Penelitian selanjutnya dapat menggali lebih dalam profil responden seperti 

pekerjaan dan penghasilan perbulan.  
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LAMPIRAN I 

KUESIONER 
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Responden yang terhormat, 

Perkenalkan nama saya I Putu Anandara Santa Ryatmana, mahasiswa Manajemen, 

Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saya sedang 

melakukan penelitian guna keperluan tugas akhir dalam bentuk skripsi yang 

berjudul "Analisis Loyalitas Pelanggan Generasi Z Pada Layanan Pesan Antar 

Makanan".  

Berkaitan dengan hal tersebut, saya mengharapkan ketersediaan waktu 

saudara/saudari untuk mengisi kuesioner dibawah ini. Bantuan dari Saudara/saudari 

untuk mengisi kuesioner ini dengan jujur dan objektif, akan sangat berarti bagi 

penelitian yang saya jalani. 

Atas ketersediaannya saudara/saudari dalam mengisi kuesioner, saya ucapkan 

terima kasih. 

Apakah anda berdomisili atau sedang bertempat tinggal di Yogyakarta? 

o Ya  

o Tidak 

Apakah anda berusia antara 18 hingga 28 tahun? 

o Ya  

o Tidak 

LAMPIRAN 
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Apakah anda menggunakan ShopeeFood setidaknya tiga kali dalam sebulan? 

o Ya  

o Tidak 

Jenis Kelamin: 

o Laki-laki  

o Perempuan  

Usia: 

o 12 – 17 tahun 

o 17 – 22 tahun 

o 22 – 27 tahun 

Harap pilih satu jawaban istilah pertanyaan atau pernyataan di bawah ini dengan 

skala likert mohon mengisi kuesioner ini sesuai dengan jawaban saudara/saudari 

yang sesungguhnya, keterangan sebagai berikut:  

STS : Sangat Tidak Setuju  

TS : Tidak Setuju  

N : Netral  

S  : Setuju  

SS : Sangat Setuju  
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Kualitas layanan elektronik 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 ShopeeFood memudahkan saya untuk 

mencari makanan yang saya inginkan. 

     

2 ShopeeFood dapat saya akses setiap saat.      

3 Estimasi waktu pengiriman yang dibuat oleh 

ShopeeFood selalu tepat waktu. 

     

 

Kualitas Makanan 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Kualitas makanan yang dipesan melalui 

ShopeeFood sesuai dengan tampilan di 

aplikasi. 

     

2 ShopeeFood menawarkan menu makanan 

sehat. 
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Promosi Penjualan 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Promosi yang ditawarkan oleh ShopeeFood 

menarik bagi saya. 

     

2 Promosi harga special yang ditawarkan oleh 

ShopeeFood berguna bagi saya. 

     

3 Promosi berupa voucher potongan harga 

yang ditawarkan ShopeeFood sesuai dengan 

kebutuhan saya. 

     

 

Nilai Keuntungan 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Harga yang ditawarkan oleh ShopeeFood 

terjangkau. 

     

2 ShopeeFood memudahkan saya dalam 

memesan makanan 

     

3 Transaksi pada aplikasi ShopeeFood 

memudahkan saya dalam melakukan 

pembayaran makanan 
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Kepuasan pelanggan 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Saya puas dengan penggunaan layanan pada 

ShopeeFood. 

     

2 Pengalaman saya dalam menggunakan 

ShopeeFood sesuai dengan apa yang saya 

harapkan. 

     

3 Saya Puas dengan pengiriman makanan pada 

ShopeeFood. 

     

4 ShopeeFood memenuhi semua kebutuhan 

saya. 

     

 

Loyalitas Pelanggan 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 Saya ingin terus menggunakan ShopeeFood      

2 Saya akan merekomendasikan orang lain 

untuk menggunakan ShopeeFood 

     

3 Saya akan memperkenalkan ShopeeFood 

kepada orang lain 

     

4 Saya akan tetap memesan dari ShopeeFood 

meskipun ada kenaikan harga. 
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LAMPIRAN II 

KUESIONER DARING 
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LAMPIRAN III 

DATA RESPONDEN 
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