BAB 5
KESIMPULAN KETERBATASAN, DAN SARAN

1.1. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengaruh e-service

quality terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction sebagai

mediasi. Penelitian ini dilakukan pada pengguna layanan Shopee khususnya

didaerah Kota Madiun Jawa Timur yang memiliki syarat pernah menggunakan

aplikasi dan melakukan transaksi pada Shopee . Berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan, kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan e-service quality berpengaruh secara signifikan
positif terhadap e-customer loyalty pada knsumen toko online Shopee,
diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa e-service quality dapat
meningkatkan e-customer loyalty konsumen.

Hipotesis 2 yang menyatakan e-service quality berpengaruh secara signifikan
positif terhadap e-customer satisfaction pada knsumen toko online Shopee,
diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa e-service quality dapat
meningkatkan e-customer satisfaction konsumen.

Hipotesis 3 yang menyatakan e-customer satisfaction berpengaruh secara
signifikan positif terhadap e-customer loyalty pada knsumen toko online
Shopee, diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa e-customer satisfaction
dapat meningkatkan e-customer loyalty konsumen.

Hipotesis 4 yang menyatakan e-service quality berpengaruh tidak langsung
terhadap e-customer loyalty pada knsumen toko online Shopee melalui e-
customer satisfaction sebagai variabel intervening diterima. Peran e-customer
satisfaction adalah partial mediating. Hal tersebut dibuktikan ketika e-service
quality berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty setelah e-customer
satisfaction dimasukkan ke dalam pengujian. e-customer satisfaction terbukti
dapat memediasi secara parsial hubungan e-service quality dengan e-customer

loyalty.
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1.2. Keterbatasan

1. Terkait dengan nilai R* sebesar 36,7% yang artinya memiliki pengaruh yang
masih rendah menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi e-
customer loyalty tidak hanya dua variabel yang dikaji dalam penelitian ini (e-
service quality dan e-customer satisfaction), masih banyak variable lain yang
memengaruhi e-customer loyalty, hal tersebut juga dapat dipengaruhi
berdasarkan jawaban responden yang mungkin melakukan pengisian kuesioner
dengan tidak terlalu menghiraukan pertanyaan dan asal mengisi sehingga tidak
menggambarkan keadaan yang sebenarnya.

2. Pengambiln sampel penelitian ini dilakuka ditempat umum didaerah Kota
Madiun dan pada saat masa pandemi sehingga memerlukan waktu, tenaga,
biaya serta protokol kesehatan yang harus ditaati saat berinteraksi untuk
mengumpulkan data responden oleh sebab itu penelitian ini hanya mengambil

sampel sebanyak 100 orang.

1.3. Saran
Setelah melakukan penelitian dapat dilihat berdasarkan pembahasan hasil
dan kesimpulan mka saran yang dapat diberikan sebagi berikut
1.3.1 Saran praktis

1. Berdasarkan hasil dari penelitian bahwa penilaian konsumen pada variable
e-service quality dengan indikator responsiveness atau daya tnggap
memiliki nilai yang lebih rendah diantara indikator yang lain yaitu dengn
rata-rata nilai (3,24), akan adanya hal tersebut maka untuk pihak
produsen/penjual diharapkan untuk meningkatan respon layanannya
terhadap konsumen shingga konsumen dapat merasa lebih diutamakan
sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Berikutnya dari hasil penelitin juga menunjukkan bahwa penilaian
konsumen pada variabel e-customer satisfction dengan indikator
pengalaman belanja memiliki nilai tertinggi diantra indikator yang lainnya
yaitu memiliki niai rata-rata sebesar (3,84) artinya konsumen sudah cukup
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puas terhadap pengalaman belanja yang diberikan pihak shopee oleh sebab
itu diharapkan dapat mempertahankan kualitas layanan yang di berikan

kepada konsumen sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

1.3.2 Saran Akademis

1. Untuk mendapatkan suatu model penelitian yang baik dengan didukung
oleh teori yang kuat disarankan untuk memperbanyk referensi penelitian
yang mampu mendukung topik yang diteliti, dan pengembangn
pengukuran variabel, serta populasi sampel yang diperluas untuk
mendapatkan hasil yang lebih rasional.

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengkaji lebih dalam tentang e-
service quality, e-customer satisfaction, dan e-customer loyalty agar hasil
yang didapat bisa lebih lengkap dan lebih sempurna lagi.dengan

menambahkan teori-teori yang lebih relevan dengan konteks penelitian.
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