BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dijelaskan sebelumnya

mengenai pengaruh kualitas layanan, pemanfaatan teknologi informasi, e-service

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan yang sudah melalui proses

pengolahan dengan menggunakan WarpPLS 5.0 maka kesimpulannya sebagai

berikut :

1.~ Kualitas Layanan mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan Ojek Online di Medan

2. Pemanfaatan Teknologi Informasi mempunyai pengaruh yang tidak signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan Ojek Online di- Medan

3. E-Service mempunyai pengaruh yang ° signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Ojek Online di Medan

4. Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh. yang signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Ojek Online di Medan

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Peneliti kesulitan dalam menyebarkan kuesioner karena berada di tempat
yang baru untuk menyebarkan kuesioner sehingga sedikit kesulitan dalam

mendapatkan responden.
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2. Peneliti kesulitan dalam mendapatkan buku referensi tentang pengolahan data
SEM-PLS karena harus mempelajari beberapa buku dan harus memahami dari
awal tentang cara menguji menggunakan WarpPLS.

5.3 Saran

1. Bagi driver dan penyedia layanan ojek online bisa memberikan wawasan atau
pengetahuan agar lebih diperhatikan lagi bagaimana standart dalam melayani
pelanggan, keamanan serta keselamatan pelanggan. Aplikasi lebih diperbarui
lagi agar lebih responsif dan mudah digunakan, sehingga layanan yang
diberikan kepada pelanggan menjadi terdepan lebih baik dari pada transportasi
lain di_kota Medan. Dengan demikian ojek online menjadi pilihan utama
masyarakat dalam memilih transportasi.

2. Bagi peneliti selanjutnya memperhatikan lagi variabel yang lebih dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan ojek online. Untuk indikator dengan nilai
loading factor yang masih dipertimbangkan agar dapat diganti dengan

indikator yang dapat memenuhi syarat validitas.
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