BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya maka kesimpulan

yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1.

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pelanggan Tokopedia di Surabaya. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima.

Customer satisfaction tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty pelanggan Tokopedia di Surabaya. Dengan demikian

dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini ditolak.

. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer

loyalty pelanggan Tokopedia di Surabaya. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima.

. Switching Barrier berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer

loyalty pelanggan Tokopedia di Surabaya. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh maka dapat disarankan

beberapa hal yaitu:
5.2.1. Saran Akademik

1. Bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel bebas
yaitu perilaku kebiasaan (habitual behavior), komitmen
(commitment), kesukaan produk (linking of the brand),
kepercayaan konsumen (frusf), persepsi kualitas (perceived
quality), kategori produk (product categories), kualitas produk

(product quality), karena tidak hanya e-service quality, customer
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satisfaction, dan switching barrier saja yang berpengaruh
terhadap customer loyalty.

Bagi peneliti selanjutnya adalah dapat memilih objek yang lebih
dikenal oleh kalangan luas atau bisa dikatakan lebih terkenal
dibandingkan situs toko online lain.

Bagi peneliti selanjutnya adalah juga dapat menggunakan
sampel yang tidak hanya ada di kota Surabaya agar hasil

penelitian dapat lebih luas cakupannya.

5.2.2. Saran Praktis

1.

Sebaiknya Tokopedia dapat membuat website menjadi lebih
mudah dan jelas agar lebih dimengerti oleh individu sehingga
membuat pengguna situs menjadi tidak kesulitan dalam
berinteraksi dengan website tersebut.

Sebaiknya Tokopedia dapat membuat proses transaksi pembelian
melalui website menjadi lebih cepat sehingga individu tidak
memerlukan waktu yang lama dalam proses berinteraksi di
website.

Sebaiknya Tokopedia dapat membuat website menjadi lebih
aman dalam penyimpanan data kartu pembayaran (kredit dan
debit) sehingga membuat individu menjadi menganggap bahwa
website tersebut aman, terpercaya, dan bebas dari segala bentuk
penipuan.

Sebaiknya Tokopedia dapat meyakinkan individu agar tidak
terjadinya resiko keterlambatan pengiriman dalam melakukan
pembelian melalui website dengan cara bekerja sama pada
ekspedisi pengiriman yang sudah berpengalaman.

Sebaiknya Tokopedia dapat membuat individu menjadi

menganggap bahwa menggunakan media internet untuk
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berbelanja melalui situs adalah menyenangkan dengan cara
menjual produk yang lengkap dan dengan harga yang terjangkau
sehingga dapat membuat individu menganggap bahwa belanja
online merupakan hal yang menyenangkan dan dapat merasa
puas.

Sebaiknya Tokopedia dapat membuat individu menjadi memiliki
rasa kesetiaan terhadap website untuk selalu melakukan
pembelian secara berulang melalui website dan berusaha untuk
tidak berpindah ke toko online yang lain dengan cara

menawarkan promosi-promosi produk yang menggiurkan.
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