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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Bab ini merupakan bagian terakhir dari penulisan skripsi yang terdiri dari 

kesimpulan penelitian dan saran-saran berdasarkan hasil penelitian. Berikut ini 

akan dikemukakan kesimpulan penelitian dan saran-saran berdasarkan hasil 

penelitian sebagai berikut: 

 

5.1 Kesimpulan 

Bedasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disampaikan 

beberapa kesimpulan penelitian sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan situs 

belanja online Shopee di kota Padang.  

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan situs 

belanja online Shopee di kota Padang.  

3. Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan situs 

belanja online Shopee di kota Padang. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan situs 

belanja online Shopee di kota Padang.  

5. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

situs belanja online Shopee di kota Padang.  

6. Promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan situs belanja 

online Shopee di kota Padang.  

7. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

situs belanja online Shopee di kota Padang.  
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8. Secara langsung kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan situs belanja online Shopee di kota 

Padang.  

9. Secara langsung kualitas produk melalui kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan situs belanja online Shopee di kota 

Padang.  

10. Secara langsung promosi melalui kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan situs belanja online Shopee di kota Padang.  

 

 

5.2 Keterbatasan  

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang telah berhasil dilaksanakan ini 

masih memiliki beberapa kekurangan yang disebabkan adanya keterbatasan yang 

peneliti miliki selama pembuatan skripsi ini. Keterbatasan tersebut meliputi: 

1. Penelitian ini hanya menganilisis kualitas pelayanan, kualitas produk, dan 

promosi dan masih adanya variabel lain diluar model penelitian yang 

mempengaruhi terbentuknya kepuasan dan loyalitas pelanggan yang tidak 

digunakan dalam penelitian ini, seperti: kesadaran merek, kepercayaan, 

asosiasi merek dan lainnya. 

2. Objek penelitian ini hanya di batasi pada pengguna aplikasi situs belanja 

online Shopee. 

3. Sulitnya bagi peneliti untuk menentukan sampel yang benar dapat mewakili 

seluruh populasi sehingga mempengaruhi hasil yang ditemukan didalam 

penelitian ini.   
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1.3 Saran 

1.3.1 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian yang memperlihatkan kesimpulan penelitian 

yang telah disajikan sebelumnya, maka dapat diajukan saran bagi peneliti 

selanjutnya sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik mengangkat judul yang sama dengan 

penelitian ini, penulis menyarankan agar menambah variabel lain untuk 

dibuktikan dalam penelitian tersebut.  Hal ini dilakukan agar hasil penelitian 

yang ditemukan bisa menutupi kekurangan yang terdapat dalam penelitian ini. 

2. Bagi peneliti selanjutnya untuk dapat mengambil objek penelitian yang lain 

agar kajian tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi yang 

mempengaruhi terbentuknya kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat dipahami 

secara mendalam. 

3. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk mampu mencoba memperbanyak 

jumlah responden dan lebih selektif dalam memilih calon responden, saran ini 

penting untuk meningkatkan mutu dan kualitas hasil penelitian. 

4. Bagi peneliti selanjutnya untuk dapat menggunakan metode analisis yang lain 

agar kajian tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi yang 

mempengaruhi terbentuknya kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat dipahami 

secara mendalam. 

 

5.3.2 Saran Bagi Perusahaan 

Dalam upaya meningkatkan kepuasan dan terbentuknya loyalitas 

pelanggan di masa yang akan datang, maka disarankan kepada pihak manajemen 
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Shopee, untuk terus berupaya memperhatikan kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan promosi. Hal ini disebabkan karena kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

promosi memiliki pengaruh yang berarti terhadap kepuasan dan terbentuknya 

loyalitas pelanggan pada situs belanja online khususnya Aplikasi Shopee di Kota 

Padang.  

1. Untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan, maka disarankan kepada pihak 

manajemen memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 

a. Hendaknya pihak manajemen lebih meningkatkan kelengkapan fitur pada 

aplikasi Shopee agar terlihat menarik dan mudah dipahami, dengan cara 

membuat fitur pada aplikasi yang ramah terhadap perangkat seluler guna 

untuk memastikan bahwa dengan fitur yang lengkap sekalipun pengguna 

dapat mengakses situs belanja online dengan mudah, terlepas dari ukuran 

layar. Selain itu upaya yang dilakukan hendaknya menjaga konsistensi 

dalam hal font, warna, dan visual lainnya sepeerti ikon.  

b. Hendaknya pihak manajemen lebih memperhatikan kejelasan informasi 

tentang hak dan kewajiban pengguna, dengan cara pihak manajemen 

harus melakukan evaluasi berkala dalam pegembanganinformasi tentang 

hak dan kewajiban pengguna pada situs website tersebut dan juga 

memberikan sosialisasi kepada pengguna agar situs belanja Shopee 

menjadi salah satu sarana bagi masyarakat untuk berbelanja online. 

2. Untuk lebih meningkatkan kualitas produk, maka disarankan kepada pihak 

manajemen memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 
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a. Hendaknya pihak manajemen lebih meningkatkan citra merek dari 

aplikasi Shopee agar aplikasi Shopee menjadikan merek yang mudah 

dikenal oleh kalangan pengguna situs belanja online, dengan cara 

membuat desain logo yang menaarik, melakukan kampanye iklan dan 

promosi berkelanjutan, menggunakan laman media sosial untuk 

berinteraksi dengan pengguna, bekerjasama dengan influencer. 

b. Hendaknya pihak manajemen lebih mampu untuk bersaing dengan situs 

belanja online lainnya, dengan cara konsisten menaikan mutu dan 

berkembang menjadi lebih baik dan meningkatkan kualitas produk dan 

layanan. 

3. Untuk lebih meningkatkan promosi, maka disarankan kepada pihak 

manajemen memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 

a. Hendaknya pihak manajemen lebih meningkatkan promosi yang 

dilakukan secara langsung kepada calon pengguna, sehingga calon 

pengguna benar-benar mengetahui aplikasi Shopee. 

b. Hendaknya pihak manajemen lebih sering untuk mengikuti ajang 

pameran e-commerce, sehingga dapat berinteraksi langsung dengan calon 

pengguna situs. 
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