BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

Electronic word of mouth (eWOM) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik ulasan,
rekomendasi, dan informasi positif yang diterima
pelanggan melalui media digital, maka semakin
tinggi loyalitas pelanggan terhadap Shopee.
Customer engagement berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
berarti semakin tinggi keterlibatan pelanggan dalam
berinteraksi dengan platform Shopee, maka semakin
tinggi pula loyalitas pelanggan.

Customer experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya,
semakin baik pengalaman pelanggan selama
berbelanja di Shopee, maka semakin tinggi loyalitas
pelanggan terhadap platform tersebut.

Electronic word of mouth (eWOM), customer
engagement, dan customer experience secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
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bahwa loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan

melalui pengelolaan yang optimal terhadap ketiga

faktor tersebut secara bersama-sama.

B. Saran
1. Praktis

a. Shopee disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas electronic word of mouth (eWOM)
dengan mendorong pelanggan memberikan
ulasan dan rating setelah pembelian guna
meningkatkan kepercayaan calon pelanggan.

b. Shopee perlu memperkuat customer engagement
melalui program interaktif.

c. Shopee perlu menjaga dan meningkatkan
customer  experience dengan memastikan
kemudahan penggunaan aplikasi, keamanan
transaksi, kecepatan layanan, serta kesesuaian
produk yang diterima pelanggan.

2. Akademik
a. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat

menambahkan variabel lain di luar electronic
word of mouth (eWOM), customer engagement,
dan customer experience, mengingat masih
terdapat faktor lain yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan sebesar 34,6% yang belum diteliti

dalam penelitian ini.
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b. Penelitian selanjutnya dapat memperluas objek
penelitian pada platform e-commerce selain
Shopee untuk memperoleh perbandingan hasil
yang lebih beragam.

c. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode
penelitian yang berbeda, seperti pendekatan
mixed method, untuk memperoleh pemahaman
yang lebih mendalam mengenai loyalitas

pelanggan.
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