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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan menggunakan data primer, yang dimana data primer 

merupakan data yang dikumpulkan dari penyebara kuesioner melalui Google Form 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 151 responden. Responden pada kuesioner ini 

berfokus pada responden yang menggunakan Aplikasi Tokopedia, melakukan 

transaksi atau berbelanja di Tokopedia selama 1 bulann terakhir, dan merupakan 

responden yang tinggal di kota Surabaya. Penelitian ini dilakukan guna menganalisa 

pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepuasan, Loyalitas dan Kepercayaan 

Pelanggan Tokopedia di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, 

dan telah diolah selanjutnya di analisis, terdapat beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Tokopedia di Surabaya, dikarenakan ketika Tokopedia memberikan 

layanan yang memudahkan dan menjaga privasi pelanggannya, maka 

pelanggan akan merasa puas terhadap apa yang diberikan oleh Tokopedia. 

b. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tokopedia di Surabaya. Dapat disimpulkan bahwasannya ketika pelanggan 

merasakan kepuasan berupa layanan yang baik, pengalaman yang baik, dan 

pemenuhan harapan yang dilakukan oleh Tokopedia, maka pelanggan akan 

semakin Loyal terhadap Tokopedia. 
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c. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepercayan Pelanggan 

Tokopedia di Surabaya. Dapat disimpulkan bahwa ketika pelanggan merasakan 

kepuasan terhadap semua layanan yang diberikan oleh Tokopedia, maka 

pelanggan juga akan menaruh rasa kepercayaan penuh terhadap Tokopedia. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti saat ini masih memiliki beberapa 

keterbatasan diantaranya adalah: 

1. Penelitian ini hanya berfokus pada konsumen Tokopedia yang berada di 

Surabaya. 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada marketplace Tokopedia saja. 

3. Informasi yang diberikan responden melalui kuesioner ini tidak sebenarnya 

menunjukkan pendapat responden yang sebenarnya, hal ini dikarenakan 

adanya perbedaan pendapat, pemikiran, dan pemahaman tiap responden dalam 

mengisi, juga faktor kejujuran dalam pengisin kuesioner. 

5.3. Saran 

Berdasarkan pada hasil dan keterbatasan pada penelitian ini, maka penulis 

memberikan saran kepada pihak-pihak terkait guna kebermanfaatan hasil penulisan 

skripsi ini, diantaranya sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian yang berkelanjutan dengan 

menambahkan variabel lain seperti Word of Mouth, Promotion, Selebrity Endorser, 

yang mungkin lebih banyak berpengaruh pada penelitian ini. Peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat berfokus pada marketplace lain dengan jagkauan wilayah responden 
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yang lebih luas untuk menambah wawasan dan pemahaman terkait teori perilaku 

pelanggan khususnya kepuasan, loyalitas, dan kepercayaan. 

2. Bagi Pembaca 

Pembaca khususnya pelanggan Tokopedia dapat terus menggunakan aplikasi 

ini sebagai market place terpercaya karena Tokopedia telah mampu memberikan 

Kualitas Layanan Elektronik yang baik dibuktikan dengan mampu memberikan 

layanan yang memudahkan dan menjaga privasi pelanggannya sehingga pelanggan 

memiliki kepuasan dalam menggunakannya. 

3. Bagi Perusahaan 

Tokopedia dapat terus menjaga dan meningkatkan Kualitas Layanan 

Elektroniknya dengan menambah fitur-fitur yang dibutuhkan pelanggan, menambah 

fitur gratis ongkir, berkolaborasi dengan semakin banyak penjual agar produk semakin 

lengkap, dan menjadi aplikasi yang mudah digunakan oleh pelanggan sehingga akan 

muncul Kepuasan pada pelanggan. Jika pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan 

terus menggunakan aplikasi Tokopedia dibuktikan dengan meningkatkan Loyalitas 

serta Kepercayaan Pelanggan. 
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