
 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka pada 

penelitian ini memberikan saran-saran yang mungkin dapat digunakan sebagai 

bahan pertimbangan untuk memperbaiki hasil dari penelitian saat ini atau pun 

melengkapi penelitian saat ini agar hasilnya lebih kompleks dan mendetail 

sehingga mendapatkan sumber keilmuan yang baru untuk generasi selanjutnya. 

Saran yang dapat diberikan peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas 

Layanan berpengaruh positif signifikan pada Keputusan Pembelian Online 

pelanggan Shopee di Surabaya. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa 

semakin tinggi Kualitas Layanan yang dimiliki oleh responden maka 

semakin baik dan semakin cepat responden dalam pengambilan keputusan 

dalam berbelanja. 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kepercayaan 

Pelanggan berpengaruh positif signifikan pada Keputusan Pembelian Online 

pelanggan Shopee di Surabaya. Hal tersebut membuktikan bahwa semakin 

tinggi Kepercayaan Pelanggan maka akan lebih mudah pelanggan dalam 

menentukan dalam pengambilan keputusan dalam berbelanja dikarenakan 

rasa percaya yang dimiliki oleh pelanggan tersebut. 

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Citra Merek 

berpengaruh positif signifikan pada Keputusan Pembelian Online pelanggan 
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Shopee di Surabaya. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 

Citra Merek yang dimiliki oleh Shopee maka semakin baik dan semakin 

lebih mudah bagi responden dalam mengambil keputusan dalam berbelanja. 

Shopee memiliki Citra Merek yang baik, responden akan tau bagaimana 

dalam menentukan dan memutuskan dalam pembelian di Shopee. 

4. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa EWOM 

berpengaruh positif signifikan pada Keputusan Pembelian Online pelanggan 

Shopee di Surabaya. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik 

EWOM yang dimiliki oleh Shopee maka semakin baik dan semakin lebih 

mudah bagi responden dalam mengambil keputusan dalam berbelanja. E- 

Commerce Shopee memiliki EWOM baik sehingga dapat meningkatkan 

keputusan penmbelian responden dalam berbelanja di Shopee. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini dilakukan pada saat pandemi COVID-19 sehingga tempat 

keramaian, sekolah, dan aktifitas lainnya secara offline juga diliburkan 

sehingga peneliti hanya bisa menyebarkan kuesioner hanya dengan cara 

menggunakan google form. 

2. Ada beberapa kuesioner yang diisi oleh responden tidak memenuhi syarat atau 

kriteria dari peneliti, sehingga kuesioner yang tidak memenuhi syarat tidak 

digunakan oleh peneliti. 
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3. Dalam pengisian kuesioner peneliti tidak dapat menjangkau kejujuran dari 

responden. 

4. Penelitian ini tidak mencangkup terkait variabel free ongkir, saran untuk 

penelitian selanjutnya dapat menyantumkan variabel free ongkir karena 

dilapangan free ongkir merupakan salah satu faktor terbesar yang mendasari 

pembelian. 

5. Uji Statistik yang dilakukan R square yang didapatkan lebih dari 1 namun saat 

dilakukan ujin kembali ada kesalahan pada uji statistik. 

5.3. Saran 

 

Berdasarkan hasil yang telah dianalisis oleh peneliti, maka peneliti 

dapat memberikan saran-saran yang dapat dapat bermanfaat bagi pihak-pihak 

terkait dalam penelitian ini. Adapun saran-saran diberikan adalah: 

1. Bagi Shopee 

 

Perusahaan Shopee sebaiknya harus selalu mempertahankan standart Kualitas 

Layanan yang baik dengan cara memberikan pelayanan yang baik, kecepatan 

dalam bertransaksi, ketanggapan, pemberian informasi, pemahaman kebutuhan, 

dan cepat dalam merespon keluhan agar kepercayaan pelanggan dan citra merek 

pada Shopee terjaga dengan baik dimata masyarakat atau pengguna layanan 

Shopee. Hasil dari penelitan ini yaitu Kualitas Layanan, Kepercayaan Pelanggan, 

Citra Merek dan EWOM berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian Online pelanggan Shopee di Surabaya yang artinya semakin tinggi 

Kualitas Layanan yang di berikan oleh Shopee, semakin baik citra merek yang 

dimiliki oleh Shopee maka semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan dan 
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EWOM yang dimiliki Shopee yang pada akhirnya pelanggan akan mudah dalam 

melakukan Keputusan Pembelian pada Shopee. Meningkatkan Kualitas Layanan 

dan mempertahankan Kualitas Layanan yang dimiliki Perusahaan Shopee akan 

mempertahankan keunggulan yang dimiliki shopee, walaupun saat ini shopee 

memiliki keunggulan dalam Kualitas Layanan namun Shopee harus selalu 

mempertahankan dan selalu memperbaiki Layanan yang dimilikinya agar tidak 

kalah bersaing dengan e-commers lainnya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

 

a. Untuk peneliti berikutnya yang ingin meneliti perilaku Keputusan 

Pembelian agar menggunakan variabel yang lain agar dapat 

memperkuat penelitian ini. 

b. Untuk wilayah penyebaran kuesoner agar bisa ditambah lagi, agar 

dapat memperkuat hasil dari penelitian. 

c. Mengikuti perkembangan Shopee sehingga tau apa yang dibutuhkan 

pelanggan dalam menggunakan Shopee. 
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