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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN, dan SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil dari pembahasan di bab sebelumnya, maka dalam 

penelitian ini dapat ditarik beberapa simpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis pertama penelitian ini, yaitu website design berpengaruh signifikan 

terhadap e-customer satisfaction pada pengunjung website Urban Icon di 

Surabaya, diterima. Website design (WD) berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction (CS) secara langsung, sehingga dapat ditarik simpulan 

bahwa dengan menyusun dan menampilkan desain website yang baik dapat 

membuat pelanggan puas terhadap website Urban Icon Surabaya seperti 

kemudahan pencarian, informasi produk yang lengkap dan benar serta pilihan 

produk yang bervariasi. 

2. Hipotesis kedua penelitian ini, yaitu Security (SR) berpengaruh signifikan 

terhadap e-customer satisfaction (CS) pada pengunjung website Urban Icon di 

Surabaya, diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa ketika tingkat 

keamanan sebuah website dianggap cukup oleh pelanggan, maka pelanggan 

akan semakin puas.  

3. Hipotesis ketiga penelitian ini, yaitu E-Customer satisfaction (CS) berpengaruh 

signifikan terhadap e-customer loyalty (CL) pada pengunjung website Urban 

Icon di Surabaya, diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan dapat menimbulkan kecenderungan bagi pelanggan untuk menjadi 

loyal terhadap website Urban Icon Surabaya.  

4. Hipotesis keempat penelitian ini, yaitu Website design (WD) berpengaruh 

signifikan terhadap e-customer loyalty (CL) melalui e-customer satisfaction 

(CS) pada pengunjung website Urban Icon di Surabaya, diterima. Sehingga 

dapat ditarik simpulan bahwa desain website yang baik akan membuat 

pelanggan menjadi loyal apabila pelanggan merasa puas.  

5. Hipotesis kelima penelitian ini, yaitu Security (SR) berpengaruh signifikan 

terhadap e-customer loyalty (CL) melalui e-customer satisfaction (CS) pada 
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6. pengunjung website Urban Icon di Surabaya, diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa keamanan data pribadi dan keamanan transaksi akan 

membuat pelanggan menjadi loyal apabila pelanggan merasa puas.  

 

5.2 Keterbatasan  

Keterbatasan yang ada dalam penelitian ini adalah masih terdapat jawaban 

kuesioner yang kurang konsisten menurut pengamatan peneliti. Hal tersebut 

dikarenakan kurangnya ketelitian responden dalam menanggapi jawaban 

kuesioner. Keterbatasan tersebut diselesaikan dengan cara lebih banyak menyebar 

kuesioner manual dan mendampingi serta mengawasi responden dalam memilih 

jawaban agar responden dapat fokus dalam menjawab pertanyaan. 

 

5.3 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian serta simpulan, maka dapat diberikan saran 

sebagai berikut:  

5.3.1 Saran Akademis  

Saran akademis agar para peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan 

variabel-variabel lainnya yang berhubungan dengan e-customer loyalty serta dapat 

memperoleh hasil yang lebih baik. 

5.3.2 Saran Praktis  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa 

rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pihak website Urban Icon Surabaya: 

1. Urban Icon Surabaya agar terus melalukan inovasi dalam hal desain dan fitur 

pada website Urban Icon. 

2. Urban Icon Surabaya agar terus mengembangkan fitur keamanan dan sistem 

perlindungan privasi pengguna website.  

3. Urban Icon Surabaya agar menambah opsi pembayaran seperti digital wallet 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen ketika melakukan transaksi. 
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4. Urban Icon Surabaya dapat menawarkan promosi penjualan, seperti voucher 

untuk pembelian kedua, agar konsumen tertarik untuk melakukan pembelian 

kembali di website Urban Icon. 
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