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BAB  V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Penelitian yang dilakukan ini menggunakan data primer, yaitu data yang 

dikumpulkan dari penyebaran kuesioner melalui Google Form dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 200 responden yang ada. Responden kuesioner ini 

adalah pengguna aplikasi Tokopedia di Kota Surabaya. Penelitian ini dilakukan 

untuk melihat Analisa hubungan antara Kualitas Layanan Elektronik, Harga, dan 

Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan aplikasi Tokopedia. Berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan dan telah diolah kemudian di analisis, terdapat 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan aplikasi Tokopedia, karena semakin baik Kualitas 

Layanan Elektronik yang dimiliki tersebut, maka kepuasan pelanggan akan 

semakin meningkat. 

b. Harga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan aplikasi 

Tokopedia, karena semakin murah harga produk dan sesuai dengan manfaat 

serta kualitas dari barang tersebut, maka kepuasan pelanggan akan semakin 

meningkat pula. 

c. Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

aplikasi Tokopedia, karena semakin menariknya Promosi sebuah produk, 
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maka Kepuasan Pelanggan juga akan semakin meningkat. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 

 Penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki beberapa keterbatasan, 

diantaranya adalah: 

a. Pada saat proses penyebaran kuesioner, dikarenakan hanya melalui 

Google Form maka sebagai peneliti tidak bisa mendampingi responden 

secara langsung dalam melakukan pengisian kuesioner, sehingga 

dimungkinkan jawaban responden tidak akurat. Hal ini dikaitkan ada 

perbedaan dengan pemahaman dan anggapan tiap responden. Hal lain 

juga bisa karena disebabkan faktor kejujuran responden pada saat 

melakukan pengisian kuesioner dalam Google Form. 

b. Instrumen dalam penelitian ini menggunakan kuesioner online, dan 

dalam kuesioner online peneliti merasa kesulitan karena harus 

menggunakan Google Form yang tidak berbayar, sehingga data yang 

masuk harus dipilih  secara manual diamati kembali agar sesuai dengan 

krtieria yang ditetapkan sehingga cukup memakan waktu. 

5.3 Saran 

 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah disimpulkan, maka peneliti dapat 

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

dalam penelitian ini. Adapun saran-saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi Perusahaan 

a. Memperhatikan Aspek Kualitas Layanan Elektronik, pada Kualitas 

Layanan Elektronik yang perlu diperhatikan kembali adalah perlunya 

meningkatkan layanan web dan layanan pada aplikasi untuk 

meminimalkan kemungkinan terjadinya error.  

b. Memperhatikan Aspek Harga, pada Harga ini yang perlu diperhatikan 

adalah perlunya perusahaan memperhatikan produk yang memiliki 

harga yang cukup murah, karena masih cukup banyak harga produk 

yang murah tetapi isinya tidak sesuai, sehingga menyebabkan susahnya 

pelanggan dalam mencari harga termurah. Agar filter pada harga dapat 

memudahkan pelanggan untuk mencari harga produk yang murah dan 

sesuai dengan kualitas serta manfaatnya. 

c. Memperhatikan Aspek Promosi, pada promosi ini yang perlu 

diperhatikan antara lain meningkatkan promosi tidak hanya dihari 

tertentu saja. Memberikan inovasi terkait promosi yang lebih menarik 

dan untuk kedepannya harus dapat membuat gebrakan baru. Karena 

dengan promosi yang menarik, hal ini dapat menarik minat dari 

pelanggan. 

2. Kepada Peneliti Selanjutnya 

a. Dalam Penelitian Selanjutnya, diharapkan dapat menambah beberapa 

variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap e-

commerce  dari berbagai aspek yang belum dibahas dalam penelitian 

ini. 
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b. Memperluas Karakteristik Populasi dengan tujuan membuat penelitian 

dimasa yang akan dating lebih baik dan semakin akurat dengan melihat 

nilai perubahan  responden yang berubah dari waktu ke waktu. 
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