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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk menguji pengaruh value co-

creation terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan 

pada konsumen tokopedia. Pada penelitian ini mendapatkan hasil yang dapat 

disimpulkan yaitu:  

1. Hipotesis 1 menjelaskan adanya pengaruh value co-creation terhadap 

loyalitas pelanggan pada Tokopedia. Pengaruh tersebut adalah positif dan 

signifikan. Dapat dibuktikan bahwa value co-creation dapat 

meningkatkan pengaruh loyalitas pelanggan pada Tokopedia. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 1 diterima.  

2. Hipotesis 2 menjelaskan adanya pengaruh value co-creation terhadap 

kepuasan pelanggan pada Tokopedia. Pengaruh tersebut adalah positif 

dan signifikan. Dapat dibuktikan bahwa value co-creation dapat 

meningkatkan pengaruh kepuasan pelanggan pada Tokopedia. Maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 diterima.  

3. Hipotesis 3 menjelaskan adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Tokopedia, diterima. Pengaruh tersebut adalah 

positif dan signifikan. Dapat dibuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

meningkatkan pengaruh loyalitas pelanggan pada Tokopedia. Maka dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis 3 diterima. 

4. Hipotesis 4 menjelaskan adanya pengaruh value co-creation terhadap 

loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan pada Tokopedia, 

diterima. Pengaruh tersebut adalah positif dan signifikan. Dapat 

dibuktikan bahwa value co-creation dapat meningkatkan pengaruh 

loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan pada Tokopedia. 

Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 4 diterima. 
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5.2 Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

 Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk referensi penelitian 

serupa mengenai teori-teori dan konsep-konsep tentang value co-

creation, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Saran untuk 

penelitian selanjutnya agar memperluas variabel yang terkait dengan 

penelitian yang akan dilakukan berikutnya. Karena loyalitas pelanggan 

yang dapat dipengaruhi oleh variabel lainnya, contohnya variabel trust. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

5.2.2.1 Saran bagi pengelolaan Value Co-Creation  

Peningkatan value co-creation pada Tokopedia dilakukan 

dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik 

untuk menunjang performa dari Tokopedia sendiri. Karena 

pada variabel value co-creation, nilai rata-rata jawaban 

terendah “Jika layanan Tokopedia tidak diberikan seperti yang 

diharapkan, saya akan bersedia menerimanya”. Untuk itu 

pengelolaan value co-creation dapat dilakukan dengan cara 

memberikan pelayanan yang terbaik berupa penawaran jika 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan 

konsumen seperti potongan harga maupun refund. Agar 

kedepannya konsumen akan bersedia menerima, jika layanan 

tidak diberikan seperti harapan konsumen pada Tokopedia. 

 

5.2.2.2 Saran bagi pengelolaan Kepuasan Pelanggan 

Peningkatan kepuasan pelanggan pada Tokopedia 

dilakukan dengan cara terus berusaha untuk menciptakan 

kepuasan bagi konsumen dengan fasilitas serta pengalaman 

selama menggunakan Tokopedia. Karena pada variabel 
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kepuasan pelanggan, nilai rata-rata jawaban terendah 

“Tokopedia memenuhi sebagian besar harapan saya”. Untuk 

itu perlunya ada perbaikan ataupun peningkatan pelayanan 

terutama di bagian customer service untuk lebih fast respond 

agar keluhan konsumen dapat teratasi dengan cepat dan 

mendapatkan solusi yang terbaik supaya kedepannya sebagian 

besar harapan konsumen terpenuhi pada Tokopedia. 

 

5.2.2.3 Saran bagi pengelolaan Loyalitas Pelanggan 

 Peningkatan loyalitas pelanggan pada Tokopedia dilakukan 

dengan cara memberikan promosi penjualan atau kupon 

belanja untuk memperluas peningkatan penjualan yang 

bertujuan untuk menarik dan menciptakan loyalitas terhadap 

Tokopedia. Karena pada variabel loyalitas pelanggan, nilai 

rata-rata jawaban terendah “Saya akan terus menggunakan 

Tokopedia”. Untuk itu Tokopedia perlu menciptakan sesuatu 

yang baru, seperti promosi atau event untuk menarik 

konsumen agar kedepannya konsumen akan terus 

menggunakan Tokopedia.
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