BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka kesimpulan yang

dapat diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan
dari kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada toko
online diterima. Nilai koefisien regresi (R) = 0,923 bertanda
positif searah dengan nilai dari koefisien regresi untuk kualitas
layanan = 0,275 yang bertanda positif. Sehingga dapat dikatakan
bahwa kualitas layanan akan berpengaruh secara signifikan dan
positif terhadap loyalitas pelanggan pada toko online.

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan
dari nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada toko online
diterima. Nilai koefisien regresi (R) = 0,923 bertanda positif
searah dengan nilai dari koefisien regresi untuk nilai pelanggan =
0,549 yang bertanda positif. Sehingga dapat dikatakan bahwa nilai
pelanggan akan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
loyalitas pelanggan pada toko online.

Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan
dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada toko
online diterima. Nilai koefisien regresi (R) bertanda positif =
0,923 searah dengan nilai dari koefisien regresi untuk kepuasan
pelanggan = 0,234 yang bertanda positif. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan akan berpengaruh secara



signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan pada toko

online.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang dapat

diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Pelaku usaha ritel online lebih memperhatikan tentang kualitas
layanan kepada pelanggannya. Pelanggan yang puas dengan
layanan yang diberikan oleh toko online akan memiliki keinginan
untuk melakukan pembelian kembali. Nilai pelanggan juga perlu
diperhatikan karena nilai yang dirasakan pelanggan akan
meningkat apabila pelanggan merasa mendapatkan melebihi dari
yang diharapkan sebelumnya. Kepuasan pelanggan akan membawa
pelanggan untuk datang kembali ke toko online tersebut.

Toko online bisa menyediakan sarana kepada pelanggan untuk
menyampaikan apa yang dirasakannya seperti kotak saran pada
toko offline. Dengan demikian toko online bisa mengetahui apa
yang menjadi keinginan pelanggan dan bisa melakukan perbaikan
dan meningkatkan kinerja agar tercipta kepuasan dan loyalitas
pelanggan demi kemajuan toko online tersebut dimasa mendatang.
Untuk penelitian ke depan bisa meneliti variabel lain yang juga
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan tidak terbatas pada toko
online tetapi bisa meneliti tentang loyalitas pelanggan pada toko

offline.
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