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BAB V 

PiENiUTiUP 

 
5.1.  Kiesimpiulan 

Piernyataan hipiot iesis H1 ditierima. Variab iel siervicie qiuality miempiunyai 

piengariuh yang piositif dan signifikan t ierhadap riepiurchasie intientiion. Hal ini 

dapat tierlihat dari nilai C.R (critical ratiio) siebiesar 2,262. Mielaliui hasil 

pienielitian ini maka, dapat dib iuktikan bahwa kiualitas layanan ata iu siervicie 

qiuality dari siebiuah priodiuk yang dij iual di siocial ciommierc ie TikT iok shiop dapat 

m iembierikan piengariuh yang b iesar t ierhadap minat bieli iulang k ionsium ien ataiu 

riepiurchasie intientiion. 

Piernyataan hipiot iesis H2 ditierima. Variab iel siervicie qiuality miempiunyai 

piengariuh yang piositif dan signifikan t ierhadap ciust iomier triust. Hal ini dapat 

t ierlihat dari nilai C.R (critical ratiio) siebiesar 4,306. Mielaliui hasil pienielitian ini 

maka, dapat dibiuktikan bahwa kiualitas layanan ataiu siervicie qiuality dari siebiuah 

priodiuk yang dij iual di siocial ciommierc ie TikTiok Shiop dapat miembierikan 

piengariuh yang b iesar tierhadap kiepiercayaan k ionsium ien ataiu ciust iomier triust. 

Piernyataan hipiotiesis H3 ditierima. Variab iel brand imagie miempiunyai 

piengariuh yang p iositif dan signifikan t ierhadap ciust iomier triust. Hal ini dapat 

t ierlihat dari nilai C.R (critical ratiio) siebiesar 9,114. Mielaliui hasil pienielitian ini 

maka, dapat dibiuktikan bahwa citra mieriek ataiu brand imagie dari siebiuah priodiuk 

yang dijiual di siocial ciommierc ie TikTiok Shiop dapat miembierikan piengariuh yang 

biesar tierhadap kiepiercayaan kionsium ien ataiu c iust iomier triust. 

Piernyataan hipiot iesis H4 ditiolak. Variabiel brand imagie tidak bierpiengariuh 

siecara piositif dan signifikan tierhadap riepiuchasie int ientiion. Hal ini dapat tierlihat 

dari nilai C.R (critical ratiio) siebiesar -0,279. Mielaliui hasil pienielitian ini maka, 
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dapat dibiuktikan bahwa citra mieriek ataiu brand imagie dari siebiuah priodiuk yang 

dijiual di siocial c iommierc ie TikTiok Shiop tidak dapat miembierikan piengariuh yang 

biesar tierhadap minat bieli iulang kionsium ien ataiu riepiurchasie intientiion. 

Piernyataan hipiot iesis H5 ditierima. Variab iel ciust iomier triust m iempiunyai 

piengariuh yang p iositif dan signifikan t ierhadap riepiurchasie intientiion. Hal ini 

dapat tierlihat dari nilai C.R (critical ratiio) siebiesar 3,853. Mielaliui hasil 

pienielitian ini maka, dapat dib iuktikan bahwa kiepiercayaan kionsium ien ataiu 

c iust iomier triust dari siebiuah priodiuk yang dij iual di siocial ciommierc ie TikT iok Shiop 

dapat miembierikan piengariuh yag b iesar t ierhadap minat bieli iulang k ionsium ien 

ataiu riepiurchasie intientiion. 

5.2.  Implikasi 

5.2.1. Implikasi Tieioritis 
 

Bierdasarkan hasil pienielitian, maka didapat b iebierapa implikasi tieioritis yang 

akan miel iengkapi sierta miendiukiung pienielitian siebiel iumnya, diantaranya s iebagai 

bierikiut : 

a) Hasil p ienielitian ini mieniunj iukkan siervicie qiuality m iembierikan piengariuh 

p iositif dan signifikan t ierhadap riep iurchasie int ientiion. Hasil p ienielitian ini 

siejalan diengan pienielitian siebiel iumnya yang dilakiukan iol ieh Salie iem iet al., 

(2017) yang mieniunjiukkan bahwa siervicie qiuality bierpiengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap riepiurchasie intientiion. Hal t iersiebiut b ierarti, siemakin 

baik siervicie qiuality ataiu kiualitas pielayanan dalam bierbielanja ionlin ie 

maka akan siemakin mieningkatkan r iepiurchasie intientiion ata iu niat miembieli 

k iembali. 

b) Hasil p ienielitian ini mieniunj iukkan siervicie qiuality m iembierikan piengariuh 

p iositif dan signifikan t ierhadap ciust iom ier triust. B ierdasarkan pada  hasil  

st iudi Liie iet al.,(2018) ditiemiukan  h iubiungan  p iositif  dari  k iualitas  

p ielayanan  tierhadap kiepiercayaan kionsium ien dimana pielanggan tidak 

hanya  m iendapatkan apa yang m ierieka harapkan dari kinierja,  hasil, ataiu 
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k ienyataan layanan yang mierieka tierima jika priodiusien m iembierikan 

layanan ataiu priodiuk yang liebih baik tietapi jiuga miemastikan bahwa 

p ielanggan tidak mierasa ditipiu diengan miembierikan kinierja dan hasil yang 

b ierkiualitas siesiuai diengan kienyataan yang diinginkan.  

c) Hasil p ienielitian ini m ieniunj iukkan brand imagie  m iembierikan p iengariuh 

p iositif dan signifikan t ierhadap ciust iom ier triust.  B ierdasarkan hasil 

p ienielitian Hasil  ini  sienada  diengan  pienielitian iUmma dan Nabila (2023) 

citra   mieriek   m iempiunyai   arah hiubiungan yang piositif t ierhadap 

k iepiercayaan kionsium ien, jika citra m ieriek m ieningkat  maka  

k iepiercayaannya  k ionsium ien  j iuga  m ieningkat,  b iegitiupiun kiebalikannya    

bila    citra    m ierieknya    mieniuriun    maka kiepiercayaannya kionsium ien 

akan tiuriun j iuga.  

d) Hasil p ienielitian ini m ieniunj iukkan brand imagie  m iembierikan p iengariuh 

p iositif dan signifikan t ierhadap riepiurchasie intientiion. Hal ini didiukiung 

iol ieh pienielitian yang dilakiukan iol ieh Riki Wijayajaya dan Tri Astiuti 

(2018) yang m ieniunj iukkan bahwa brand imagie m iemiliki p iengariuh yang 

p iositif t ierhadap p iembielian iulang. Hal ini m ieniunj iukkan bahwa siemakin 

baiknya brand imagie dari siebiuah pieriusahaan akan miengakibatkan 

siemakin tinggi r iepiurchasie int ienti ion yang dilakiukan iol ieh kionsium ien (Riki 

Wijayajaya & Tri Ast iuti, 2018).  

e) Hasil pienielitian ini mieniunj iukkan triust miembierikan piengariuh piositif dan 

signifikan tierhadap riepiurchasie intientiion. Kiepiercayaan kionsium ien 

t ierhadap pieriusahaan dapat mieng iurangi k ieciemasan dan kietidakpastian 

m iengienai riesikio transaksi ionlinie yang dirasakan iolieh kionsium ien dan 

dapat miembiuat k ionsium ien m ielakiukan piembielian k iembali (Mieilatin iova, 

2021). T ieiori pada Mieilatiniova (2021) tierbiukti kiebienarannya. Siemakin 

banyak p ierilakiu riepiurchasie maka akan siemakin riendah iupaya pieriusahaan 

dalam mielakiukan stratiegi piemasaran. Mieniuriut hasil Fajar iet al., (2022) 

yang bahwa k iepiercayaan b ierpiengar iuh piositif dan signifikan tierhadap niat 

p iembielian kiembali pada kionsium ien. Hal tiersiebiut disiebabkan kariena 
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siemakin tinggi kiepiercayaan kionsium ien t ierhadap pieriusahaan maka akan 

siemakin tinggi piula tingkat piembielian pada pr iodiuk ataiu jasa pieriusahaan. 

5.2.2. Implikasi Praktis 
 

Bierdasarkan hasil pienielitian maka didapatkan b iebierapa implikasi praktis yang 

dapat ditierapkan yaitiu siebagai bierikiut : 

a) Pada variabiel siervicie qiuality, kieliengkapan pr iodiuk yang disiediakan TikTiok 

Shiop dapat dikatakan ciukiup banyak d iengan b ierbagai pilihin priodiuk diengan 

bieragam tiokio yang mienyiediakan. Hal tiersiebiut dapat dibiuktikan diengan hasil 

siurv iey pienieliti, yaitiu priesientasie jawaban tiertinggi diengan iopsi (S) siebiesar 

52,5% yang miengindikasikan kiualitas pielayanan priodiuk yang TikTiok Shiop 

siediakan sielama ini siesiuai diengan apa yang mierieka bayarkan. Kiualitas 

layanan yang TikTiok Shiop jaga akan miempiengariuhi p ierilakiu kionsium ien j iuga. 

Dan TikTiok Shiop b ierhasil dalam mienjaga k iualitas layanannya agar t ietap 

t ierjaga diengan baik. 

b) Pada variabiel brand imagie, pienggiuna m ierasa citra mieriek yang dimiliki 

TikTiok Shiop ciukiup kiuat dan bagius dibandingkan diengan ie-c iommierc ie 

lainnya. Hal tiersiebiut dapat di biuktikan d iengan hasil siurv iey pienieliti yaitiu 

priesientasie jawaban t iertinggi diengan iopsi (S) siebiesar 46,4% yang 

m iengindikasikan bahwa TikT iok Shiop m ienjadi pilihan iutama k ionsium ien 

dalam bierbielanja ionlinie dibandingkan diengan ie-ciommierc ie yang lain hal 

t iersiebiut dib iuktikan d iengan kiuatnya citra m ieriek yang dibang iun. Dan TikTiok 

Shiop bierhasil miembiuat citra mieriek yang bag ius agar iorang t iertarik iunt iuk 

m ienggiunakan ie-ciommierc ie nya. 

c) Pada variabiel ciust iomier triust, kionsium ien m ierasa kiepiercayaan yang mierieka 

bierikan kiepada TikTiok Shiop tidaklah sia-sia. Hal t iersiebiut dapat dibiuktikan 

diengan hasil siurviey pienieliti yaitiu priesientasie jawaban tiertinggi diengan iopsi 

(SS) siebiesar 49,3% yang miengindikasikan bahwa TikT iok Shiop m ienjaga 

kiepiercayaan kionsium ien diengan pieniuh, kiepiercayaan yang dibierikan 

kionsium ien kiepada TikTiok Shiop akan m iempiengariuhi p ierilakiu kionsium ien 
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iunt iuk bierbielanja kiembali dan tietap mienjaga lioyalitas kionsium ien. Dan TikTiok 

Shiop bierhasil dalam mienjaga kiepiercayaan yang dibierikan iol ieh kionsium ien. 

d) Pada variabiel riepiurchasie int ientiion kionsium ien mierasa p iembielian iulang yang 

dilakiukan tidak liupiut dari kiualitas yangt dib ierikan iol ieh TikTiok Shiop. Hal 

t iersiebiut dapat dibiuktikan dari hasil siurv iey pienieliti yaitiu priesientasie jawaban 

t iertinggi d iengan iopsi (S) siebiesar 49,3% yang m iengindikasikan bahwa priomio 

dan k iualitas pr iodiuk yang dib ierikan iol ieh TikTiok Shiop m iempiengar iuhi 

piembielian iulang k ionsium ien. Dan TikT iok Shiop bierhasil m ienjaga lioyalitas 

pielanggannya dalam m ielakiukan piembielian iulang pada ie-ciommierie TikT iok 

Shiop. 

5.3. K ietierbatasan Pienielitian 

Bierdasarkan pada piengalaman langs iung p ienieliti, dalam priosies pienielitian 

ini ada bieb ierapa kietierbatasan dan kiekiurangan yang pierliu t ierius dipierbaiki iuntiuk 

pienielitian-pienielitian sielanjiutnya. Biebierapa k ietierbatasan dalam pienielitian 

t iersiebiut, antara lain :  

1. Pienieliti kiurang m iemanfaatkan pienyiebaran data mielaliui siocial miedia siepierti 

Fac iebioiok, Twittier, Linie, dan TikTiok siehingga dalam piengiumpiulan sampiel 

m iemakan waktiu agak lama. 

2. T ierdapat kietierbatasan pienielitian diengan mienggiunakan kiuiesi ionier yaitiu 

t ierkadang ada b iebierapa jawaban yang dibierikan riespiondien tidak mieniunjiukan 

kieadaan yang siesiunggiuhnya. 

3. Pienieliti miemiliki kietierbatasan dalam miemilih riefieriensi yang siesiuai dalam 

piembiuatan pieniulisan yang miembiuat pienielitian siedikit tierhambat. 

4. Pienielitian ini miemiliki riespiondien diengan statius piekierjaan liebih banyak 

biekierja, siehingga iunt iuk hasil yang didapatkan l iebih tidak dapat dig ienieralisir 

iunt iuk sielanjiutnya. 

5.4. Riekiomiendasi Bagi P ienielitian Sielanjiutnya 

 

1. Risiet bierikiutnya diharapkan pienielitian bisa miemanfaatkan variabiel yang 

sieriupa tietapi diengan iobj iek dan miodiel yang b ierbieda siepierti variablie siocial 

m iedia markieting, ciust iom ier satisfactiion, c iust iomier iexpieriienc ie, ie-WiOM dan 
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lain-lain. 

2. Pienielitian bierikiutnya dapat mienggiunakan p ieri iodie waktiu yang l iebih lama, 

agar hasil dari pienielitian liebih valid dan biervariasi. 

3. Pienielitian sielanjiutnya dapat mienggiunakan sampiel di liuar DKI Jakarta, 

diengan riespiondien l iebih banyak dari 280 riespiondien. 

4. Pienielitian sielanjiutnya dapat mienggiunakan variabiel intierviening diengan 

m iemanfaatkan miet iodie, t ieknik piengiumpiulan data sierta t ieknik analisis data 

lainnya


