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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan dari evaluasi serta analisis yang telah diolah oleh peneliti, 

penelitian ini menghasilkan beberapa kesimpulan yang di dapat. Berikut uraian 

kesimpulan hasil olahan data dari peneliti:  

1. Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

pada aplikasi Tokopedia di Surabaya dan sekitarnya. Semakin positif hasil 

kualitas layanan elektroonik yang dirasakan oleh pelanggan Tokopedia, maka 

akan semakin positif pula kepuasan pelanggan pada aplikasi Tokopedia. 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kebahagiaan pelanggan 

aplikasi Tokopedia di Surabaya dan sekitarnya. Semakin positif kepuasan 

pelanggan aplikasi Tokopedia, maka akan semakin positif pula kebahagiaan yang 

dihasilkan oleh pelanggan aplikasi Tokopedia di Surabaya. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pelanggan pada 

aplikasi Tokopedia di Surabaya dan sekitarnya. Semakin positif kepuasan 

pelanggan aplikasi Tokopedia, maka akan semakin besar pula niat beli ulang pada 

produk-produk yang ada di aplikasi Tokopedia.  

5.2.  Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa apabila penelitian ini masih jauh dari kata baik dan 

sempurna, oleh sebab itu terdapat beberapa keterbatasan peneliian ini yang 
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memberikan peluang penelitian di masa yang akan datang. Keterbatasan tersebut dapat 

disimpulkan seperti pada poin-poin yang disebutkan berikut: 

1. Penelitian ini hanya berfokus pada sektor fenomena berbelanja online dan tidak 

berfokus pada sektor lain 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada objek aplikasi Tokopedia saja dan tidak 

berfokus pada aplikasi e-commerce atau marketplace yang lainnya 

3. Penelitian ini hanya berfokus pada wilayah tertentu yaitu pada kota Surabaya, 

Sidoarjo, Gresik dan Mojokerto saja 

4. Penelitian ini merekrut atau memilih responden dengan menggunakan metode 

purposive sampling, yang merupakan teknik penentuan sampling dengan 

pertimbangan tertentu Sugiyono, (2016:85) 

5.3.  Saran 

Sesuai dengan poin-poin keterbaasan penelitian, maka dapat diberikan saran-

saran yang dapat dilakukan kepada topik penelitian ini untuk penelitian selanjutnya 

dimasa depan, pengguna aplikasi Tokopedia, dan pihak Tokopedia management 

adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian di masa depan dapat berfokus ke sektor yang lebih luas lagi untuk 

menambah wawasan serta pemahaman terkait teori perilaku pelanggan 

khususnya kepuasan, kebahagiaan dan niat beli ulang. 

2. Penelitian di masa depan dapat berfokus pada e-commerce atau marketplace 

yang lainnya untuk menambah pemahaman terkait teori perilaku pelanggan 

khususnya kepuasan, kebahagiaan dan niat beli ulang. 
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3. Penelitian di masa depan dapat memilih cakupan wilayah yang lebih banyak 

menggunakan objek penelitian tersebut, agar menambah cakupan responden dan 

menambah wawasan terkait teori perilaku pelanggan khususnya kepuasan, 

kebahagiaan,  

4. Pengguna aplikasi Tokopedia disarankan untuk mempertahankan kepuasan yang 

sudah dirasakan selama ini, apabila mempunyai kritik dan saran dianjurkan 

untuk disampaikan secara jujur terbuka kepada pihak Tokopedia ataupun kepada 

peneliti yang menggunakan objek penelitian Tokopedia di masa yang akan 

datang. 

5. Pihak Tokopedia management sebaiknya memperhatikan beberapa item 

indikator yang menjadi dominasi keterdukungan antar variabel, supaya menjadi 

bahan evaluasi serta peningkatan mutu kualitas aplikasi Tokopedia.  
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