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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan penelitian, yaitu: 

1. Masalah dalam penelitian ini adalah pada penurunan peringkat pengguna 

aktif ShopeePay. Penyebabnya adalah ketidakpuasan pengguna, meskipun 

masalah yang ditemukan tidak terkait dengan situasi yang sebenarnya. Hal 

ini dibuktikan dengan hasil CSI menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap ShopeePay berada dalam kategori “Sangat Puas”. 

Dengan nilai 82.45%, sebagian besar responden merasa layanan yang 

diberikan memenuhi ekspektasi mereka. 

2. Melalui lima dimensi kualitas: reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangible. Kualitas layanan ShopeePay secara umum telah 

memenuhi atau melampaui ekspektasi pengguna, dengan nilai tertinggi 

pada assurance layanan sebesar 0,19. Meskipun demikian, reliability masih 

perlu ditingkatkan untuk lebih memenuhi kebutuhan pengguna karena 

memiliki nilai paling kecil yaitu 0,11. Keseluruhan, ShopeePay memiliki gap 

kualitas layanan sebesar 0.15, menunjukkan kualitas layanan yang baik. 

Meskipun terdapat potensi untuk meningkatkan nilai item negatif setiap 

dimensi agar sesuai dengan harapan pengguna. 

3. Dari kelima dimensi pada kualitas layanan, dimensi yang paling 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu responsiveness dan assurance 

karena memiliki nilai persepsi yang lebih tinggi dari ekspektasi. Layanan 

berkualitas tinggi menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. yang 

meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan keinginan mereka untuk 

merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk penelitian selanjutnya: 

1. Peneliti selanjutnya dapat membuat pilihan lama penggunaan ShopeePay 

agar data semakin spesifik dan valid dalam membahas hasil. 

2. Peneliti selanjutnya juga dapat membuat pertanyaan jebakan untuk 

memastikan bahwa responden yang mengisi benar benar memahami dan 

memberikan penilaian sesuai dengan pendapatnya. 
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