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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil dari penelitian ini yang telah diuraikan dalam bab 

sebelumnya, yaitu mengenai pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap  

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas serta kepercayaan terhadap loyalitas, maka 

dapat disimpulkan hasil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas Layanan Elektronik (KLE) berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (KP) pada pelanggan Shopee di Surabaya diterima dan 

dapat dibuktikan kebenarannya 

2. Kualitas Layanan Elektronik (KLE) berpengaruh positif signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (LP) pada pelanggan Shopee di Surabaya diterima dan 

dapat dibuktikan kebenarannya 

3. Kepuasan Pelanggan (KP) berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (LP) pada pelanggan Shopee di Surabaya ditolak dan tidak 

terbukti kebenarannya 

4. Kepercayaan (KPR) berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (LP) pada pelanggan Shopee di Surabaya diterima dan dapat 

dibuktikan kebenarannya. 

5.2. Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam melakukan penyebaran 

kuisoner dalam penelitian yang kurang merata karena keterbatasan ruang lingkup, 
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kemudian terdapat beberapa tanggapan responden yang terisi lebih dari satu atau 

lebih karena menggunakan google form, lalu tidak semua kuesioner sesuai dengan 

kriteria karena masih terdapat beberapa responden yang kurang teliti dengan 

mengisi data diri maupun indikator yang kurang lengkap sehingga tidak dapat 

dilanjutkan dalam pengolahan data. 

5.3. Saran  

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu 

maupun sekarang, maka peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan 

dapat digunakan sebagai pertimbangan agar dapat membantu perusahaan maupun 

pihak yang terkait. Berikut merupakan beberapa saran yang diberikan dalam 

penelitian ini : 

1. Bagi Perusahaan Shopee 

Sebaiknya Shopee meningkatkan kepuasan para pelanggan. Disarankan 

perusahaan melakukan: berikan saran sesuai indikator dan yang lebih dapat 

diterapkan/ dilakukan oleh perusahaan 

c. Karena dapat dilihat pada variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai 

rata-rata terendah dibandingkan variabel lain, hal ini sebaiknya dapat 

dijadikan acuan pada perusahaan Shopee untuk memperhatikan pelanggan 

dengan melakukan pilihan yang tepat untuk berbelanja melalui aplikasi 

Shopee.  

d. Selanjutnya, dilihat pada hipotesis ketiga (H3) ditemukan bahwa variabel 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki hasil negatif 
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tidak signifikan, hal ini dikarenakan beberapa pelanggan merasa bahwa 

berbelanja melalui aplikasi Shopee belum merupakan pilihan yang tepat. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Berdasarkan pada hasil uji peneliti sekarang, peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat memperluas penelitian dengan menggunakan variabel 

lain selain variabel dari penelitian ini. Sebaiknya jika situasi 

memungkinkan, penyebaran kuesioner dapat dilakukan  secara langsung 

sehingga jika ada yang tidak jelas atau kesulitan dalam mengisi dapat 

langsung dikonfirmasi kepada responden.  
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