PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Penelitian mengenai “Pengaruh Kualitias Pelayanan UMKM Kopi Mewah

di Media Sosial dan Marketplace Terhadap Kepuasan Konsumen” menemukan

kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan kualitas pelayanan UMKM Kopi
Mewah di media sosial Facebook berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen jika dilihat dari indikator keandalan (Xg1), jaminan (Xgs), dan bukti
fisik (Xrs). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima.

2. Kualitas pelayanan UMKM Kopi Mewah di media sosial Instagram
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen jika dilihat dari indikator
keandalan (Xi1). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan
H1 diterima.

3. Kualitas pelayanan UMKM Kopi Mewah di marketplace Shopee berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen jika dilihat dari indikator bukti fisik (Xss).
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima.

4. Kualitas pelayanan UMKM Kopi Mewah di marketplace Tokopedia
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen jika dilihat dari indikator
jaminan (Xr3). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1

diterima.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang menyatakan bahwa adanya pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Facebook, Instagram, Shopee dan

Tokopedia maka disarankan:

1. UMKM Kopi Mewah dapat mempertahankan kualitas pelayanan di Facebook
terutama pada indikator keandalan, jaminan, dan bukti fisik karena
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Penjual Kopi Mewah juga
harus lebih aktif lagi dalam merespon konsumen sehingga dapat meningkatkan
reputasi di Facebook. Penggunaan Facebook Marketplace belum disarankan
untuk berjualan karena fitur ini tidak menjamin efektivitas.

2. UMKM Kopi Mewah dapat mempertahankan kualitas pelayanan di Instagram
terutama pada indikator keandalan. IG Shop harus dimaksimalkan agar
konsumen baru yang mengetahui produk Kopi Mewah di Instagram dapat
dengan mudah diarahkan pada marketplace.

3. UMKM Kopi Mewah dapat mempertahankan kualitas pelayanan di Shopee
terutama pada indikator bukti fisik. Pengemasan sebaiknya dilakukan dengan
bahasa yang terjangkau agar dapat menjamin barang sampai ke tangan ke
konsumen dengan aman sehingga tidak memberatkan konsumen terkait biaya.

4. UMKM Kopi Mewah dapat mempertahankan kualitas pelayanan di Tokopedia
terutama pada indikator jaminan dan empati. Penjual lebih baik mementingkan
kualitas produk daripada desain kemasan.

5. Saran untuk peneliti selanjutnya: 1) menganalisis hubungan karakteristik

responden dengan tingkat kepuasan konsumen dalam melakukan pembelian
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produk Kopi Mewah, 2) menganalisis tingkat kepuasan konsumen pada
kualitas pelayanan UMKM Kopi Mewah; 3) menganalisis komparasi kepuasan

konsumen UMKM Kopi Mewah di media sosial dan marketplace.
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