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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dengan menggunakan SmartPLS 3, 

maka dapat menjadi kesimpulan bahwa : 

1. Online customer review mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota Padang. 

2. Online customer rating mempunyai pengaruh yang tidak signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota Padang. 

3. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota Padang. 

5.2 Implikasi Penelitian 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi implikasi penelitian dan 

pedoman serta masukan bagi tiket.com. Hasil penelitian ini mengungkapkan 

bahwa customer trust pada tiket.com masih tergolong ke dalam kategori sedang 

atau belum dapat dikatakan tinggi. Oleh sebab itu diperlukan berbagai upaya 

untuk meningkatkan customer trust pada tiket.com di kota Padang di masa yang 

akan mendatang. 

Upaya dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan pada tiket.com di kota 

Padang dapat dilakukan dengan cara lebih meningkatkan online customer review. 

Hal ini dikarenakan hasil penelitian ini telah membuktikan secara empiris bahwa 

variabel online customer review merupakan variabel penting yang mempengaruhi 
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kepercayaan pelanggan pada tiket.com di kota Padang. Itu di karenakan pengaruh 

online customer review terhadap customer trust mendapatkan hasil skor rata-rata 

3.79. 

Hal lainnya juga harus diperhatikan sebagai upaya meningkatkan 

kepercayaan pelanggan pada tiket.com di kota Padang dapat dilakukan dengan 

cara lebih meningkatkan kepercayaan pelanggan. Hal ini dikarenakan hasil 

penelitian ini telah membuktikan secara empiris bahwa variabel kepercayaan 

pelanggan merupakan variabel penting yang mempengaruhi kepercayaan 

pelanggan pada tiket.com di kota Padang. Kemudian variabel kualitas pelayanan 

tergolong kedalam kategori sedang (rata-rata 3.79 dan TCR 75,9%), namun untuk 

di masa yang akan datang lebih mampu meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga skor rata-rata akan berada diatas 3.79. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

 

Penulis menemukan hasil dari penelitian ini belum memiliki kesempurnaan dalam 

proses pengujian hipotesis. Keterbatasan pada penelitian ini mempengaruhi hasil 

dari penelitian ini. Berikut ini yaitu keterbatasan dalam penelitian ini : 

1. Penelitian yang dilakukan belum menggunakan keseluruhan pelanggan 

pada tiket.com di Kota Padang sebagai responden penelitian, sehingga 

hasil dari penelitian ini belum berlaku untuk keseluruhan pelanggan yang 

melakukan pemesanan pada aplikasi tiket.com di Kota Padang. 

2. Variabel yang lain berkemungkinan dapat mempengaruhi customer trust 

tidak masuk dalam ruang lingkup pada penelitian ini. 
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5.4 Saran 

 

Berdasarkan dari hasil yang didapatkan dari pengujian dan pembahasan dari 

hipotesis-hipotesis dalam penelitian ini, peneliti dapat memberikan beberapa saran 

sebagai berikut : 

1. Pada variabel online customer review menunjukan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota 

Padang. Untuk itu peneliti menyarankan pihak dari tiket.com dapat 

meningkatkan lagi dalam menanggapi customer review dengan cara 

membalas setiap ulasan secara singkat dan umum, hal ini dikarenakan 

apabila membalas review dengan ucapan yang sederhana memang 

memiliki pengaruh yang kecil, akan tetapi menanggapi review dengan 

panjang lebar, dapat dianggap pelanggan sebagai promosi dan dipandang 

tidak jujur. 

2. Pada variabel online customer rating menunjukan pengaruh yang tidak 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota Padang. 

Saran yang dapat disajikan oleh peneliti yaitu minimnya pemberian rating 

dari konsumen yang bisa dipercaya pada aplikasi tiket.com, untuk 

meningkatkan rating pada tiket.com seharusnya pihak dari tiket.com 

mengoptimalkan iklan dan penjualan online di pasar yang kompetitif 

sehingga para pengguna internet mengujungi website pada tiket.com. 

3. Pada variabel kualitas pelayanan menunjukan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada tiket.com di Kota Padang. 

Hal ini peneliti menyarankan pihak dari tiket.com dapat lebih 
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meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang ada pada tiket.com, oleh sebab 

itu, pelayanan yang baik harus menjadi prioritas dalam bisnis. Rasa empati 

juga akan terasa dampaknya misalnya saat pelanggan mengalami kendala 

tentang produk atau bingung tentang produk yang harus dibeli. Jawaban 

dari Anda akan membuat mereka merasa lebih dimengerti dan tertarik. 

4. Bagi peneliti yang ada berminat untuk mengangkat judul penelitian yang 

sama, maka penulis memberikan saran agar bisa menambahkan atau 

memodifikasi variabel dalam penelitian ini, dengan adanya hal itu bisa 

menutupi kekurangan dari penelitian ini. 
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