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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat diperoleh 

simpulan sebagai berikut: 

1. Hipotesis pertama (H1)  yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif  terhadap kepuasan konsumen 

OnLShop di Surabaya, berdasarkan hasil penelitian telah 

terbukti diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa dengan 

meningkatkan kualitas layanan maka kepuasan konsumen 

OnLShop juga akan meningkat. 

2. Hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen OnLShop di 

Surabaya, berdasarkan hasil penelitian telah terbukti diterima. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa dengan adanya kepercayaan 

konsumen pada OnLShop, dapat menimbulkan kepuasan 

konsumen terhadap OnLShop. 

3. Hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

OnLShop di Surabaya, berdasarkan hasil penelitian telah 

terbukti diterima. Sehingga dapat dikatakan bahwa dengan 

meningkatnya kepuasan konsumen, maka loyalitas konsumen 

OnLShop juga akan meningkat.  
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5.2  Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran 

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Bagi pihak Manajemen OnLShop 

a. Seperti yang diuraikan dalam penelitian ini, ditemukan bahwa 

kualitas layanan elektronik (e-service quality) yang diukur 

melalui 13 indikator, terbukti dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen OnLShop. Oleh karena itu, kualitas layanan yang 

berkualitas harus terus ditingkatkan, karena dengan pemberian 

layanan yang berkualitas akan dapat menimbulkan kepuasan 

konsumen OnLShop. Seperti peningkatan tampilan web, 

ketepatan pemberian layanan dan kesesuaian representasi 

produk, serta menanggapi keluhan konsumen dengan cepat.  

b. Kepercayaan konsumen yang diukur melalui 3 indikator, 

terbukti positif mempengaruhi kepuasan konsumen OnLShop. 

Oleh karena itu, pihak OnLShop harus terus berusaha untuk 

menimbulkan rasa percaya konsumen terhadap OnLShop, 

karena dengan timbulnya kepercayaan konsumen terhadap 

OnLShop akan dapat menimbulkan kepuasan konsumen 

OnLShop. Seperti meningkatkan keamanan bertransaksi, 

berlaku  jujur/adil pada konsumen, dan memiliki keterandalan 

kinerja yang baik. 

c.  Kepuasan konsumen yang diukur melalui 6 indikator, yang 

telah terbukti dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Seperti 

kualitas produk yang sesuai dengan harapan konsumen, 

bertanggung jawab dalam menghadapi masalah, dan mampu 
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berkomunikasi dengan baik. Loyalitas konsumen yang diukur 

melalui 6 indikator, merupakan wujud dari loyalitas yang 

terbentuk dari kepuasan konsumen OnLShop. Seperti bersedia 

untuk melakukan pembelian ulang, yakin bahwa OnLShop 

adalah online shop yang terbaik, dan bersedia 

merekomendasikan OnLShop kepada orang lain. Oleh sebab 

itu, pihak manajemen OnLShop harus terus berusaha untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen OnLShop, karena kepuasan 

konsumen OnLShop terbukti dapat menimbulkan loyalitas 

konsumen terhadap OnLShop. 

2.  Bagi peneliti selanjutnya 

Menyadari keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, maka 

penelitian mendatang diharapkan untuk melakukan penelitian 

dengan obyek penelitian yang lebih murni online shop agar hasil 

penelitian menjadi lebih akurat. Untuk memperluas penelitian 

dapat dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya 

seperti  perceived value, persepsi harga, dan kualitas produk 

yang juga dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen, serta memperluas cakupan penelitian dengan 

menambahkan atau mengganti obyek penelitian.  
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