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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang dilakukan maka kesimpulan yang dapat 

diambil adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara E-Kualitas Layanan (EKL) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (KP) Pada Penjualan Secara Online 

Magnum shop Di Surabaya. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepuasan Pelanggan (KP) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (LY) Pada Penjualan Secara Online Magnum 

shop Di Surabaya. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepuasan Pelanggan (KP) 

terhadap Kepercayaan Pelanggan (KYP) Pada Penjualan Secara Online 

Magnum shop Di Surabaya. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan penelitian antara lain sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menggunakan jenis data primer dengan menggunakan 

pengumpulan data melalui kuesioner. Pengisian kuesioner oleh responden 

tidak semuanya didampingi oleh peneliti sehingga ada kemungkinan 

tanggapan yang diberikan responden ada yang tidak jujur. 
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2. Populasi penelitian ini pelanggan yang pernah membeli secara online di 

Magnumshop 

3. Sedikitnya jumlah sampel yang diambil karena keterbatasan biaya dan 

tenaga peneliti. 

5.3 Saran 

Berdasarkan analisis yang dilakukan maka dapat diberikan saran adalah 

sebagai berikut : 

1. Saran Kepada Perusahaan 

Melihat dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa ada pengaruh E-

service quality terhadap kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas konsumen pada 

penjualan Magnum Shop secara online di Surabaya. 

a. E-service quality terhadap desain atau tampilan situs online magnum 

shop lebih aktraktif 

b. E-service quality terhadap Situs online magnum shop ini dapat diakses 

dengan cepat dan mudah melalui google. 

c. E-service quality terhadap Informasi dalam situs online ini mudah 

untuk dipahami sehingga membentuk kepuasan pelanggan. 

d. E-service quality terhadap Informasi dalam situs online ini menjadikan 

cepat bertransaksi sehingga membentuk kepercayaan pelanggan. 

e. E-service quality terhadap Produk yang saya pesan dalam situs online 

ini sesuai dengan yang dijanjikan sehingga membentuk kepercayaan 

dan loyalitas pelanggan. 
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f. E-service quality terhadap Pengiriman produk magnum shop yang 

dipesan, sesuai dengan yang ditampilkan seehingga dapat membentuk 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 

g. E-service quality terhadap Situs online magnum shop ini dapat 

dijadikan andalan dalam belanja online para pelanggannya. 

h. E-service quality terhadap pelanggan merasa aman berbelanja online di 

Situs online Magnum Shop. 

i. Situs online Magnum Shop ini memiliki petunjuk pembelian yang 

praktis sehingga dapat memudahkan transaksi pelanggan. 

j. Situs online Magnum Shop ini tersedia no telephone penjual sehingga 

memudahkan pelanggan dalam kontak fisik dengan penjual. 

k. Pengelola Situs online Magnum Shop ini cepat dalam membalas 

permintaan pelanggan sehingga mampu membentuk loyalitas 

pelanggan 

l. Pengelola situs online Magnum Shop ini mudah untuk dihubungi 

sehingga membentuk kepercayaan pada pelanggannya 

m. Pengelola situs online Magnum Shop ini lebih memberi penjelasan 

yang baik sehingga pelanggan merasa puas. 

2. Pihak owner atau pemilik sebaiknya terus meningkatkan kualitas layanan 

yang diberikan kepada pelanggan yang berbasis online karena faktor 

tersebut merupakan faktor penting dalam mempengaruhi persepsi kualitas 

layanan, yang menimbulkan kepuasan pada pelanggan sehingga akan 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 



72 

 

 

3. Pihak owner atau pemilik sebaiknya terus meningkatkan keamanan, 

kenyamanan, kemudahan, dan keandalan layanan yang berbasis online 

karena faktor tersebut dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan untuk 

menggunakan produk pada penjualan online dan memberikan persepsi 

pengalaman yang positif kepada pelanggan saat bertransaksi dengan 

menggunakan layanan penjualan berbasis online. 
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