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5.1 Kesimpulan

BAB V

PENUTUP

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality, E-

Customer Satisfaction, dan Brand Trust terhadap Customer Loyalty pada pengguna

Aplikasi Mobile Bukalapak di Kota Padang. Untuk menganalisis hubungan antar variabel

tersebut, penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS). berdasarkan analisis dan

pembahasan pada bagian sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. E-Service Quality tidak berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada pengguna

Aplikasi mobile di Kota Padang

2. E-Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty pada

pengguna Aplikasi Mobile Bukalapak di Kota Padang

3. Brand Trust tidak berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada pengguna

AplikasiMobile Bukalapak di Kota Padang

5.2 Implikasi Hasil Penelitian

Berdasarkan dari hasil penelitian ini dan kuesioner yang diisi oleh pengguna

Aplikasi Mobile Bukalapak di Kota Padang, diharapkan penelitian ini bisa memberikan

manfaat yaitu sebagai referensi bagi pihak perusahaan untuk mendorong loyalitas

konsumen yang akan meningkatkan penjualan. Kemudian penelitian ini diharapkan bisa

memberikan kontribusi bagi akademis dalam pengembangan ilmu pengetahuan khususnya

dibidang pemasaran.
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Implikasi dari hasil penelitian adalah sebagai berikut:

1. Perusahaan agar selalu mempertahankan upaya untuk mendorong niat konsumen

dengan terus meningkatkan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan

berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan pengguna Aplikasi Mobile

Bukalapak. Hal ini dikarenakan menjaring pelanggan-pelanggan baru agar

pelanggan tidak beralih kepada perusahaan lain dan dapat mempengaruhi loyalitas

pelanggan dalam melakukan pembelian.

2. Bukalapak agar selalu melihat persaingan pada kondisi pasar secara ketat dengan

upaya peningkatan dan mempertahankan perceived quality pada aplikasi mobile

bukalapak sehingga kebutuhan dan keinginan konsumen dapat dipenuhi agar

konsumen menjadi loyal dalam melakukan pembelian.

3. Hasil Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terhadap loyalitas

pelanggan (customer loyalty). Dari penelitian ini didapatkan hasil bahwa e-

customer satisfaction memberikan pengaruh positif dan secara signifikan terhadap

customer loyalty pada aplikasi mobile Bukalapak Di Kota Padang

4. Untuk perusahaan penelitian ini dapat dijadikan salah satu pertimbangan bagi

perusahaan untuk bahan evaluasi dalam bersaing pada pasar e-commerce ke

depannya. Sebagai bahan acuan bagi produsen untuk mengetahui apakah e-service

quality, e-customer satisfaction dan brand trust berpengaruh terhadap Customer

Loyalty Aplikasi Mobile Bukalapak pada masyarakat di Kota Padang.
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5. Untuk terus meningkatkan loyalitas pelanggan (customer loyalty), maka perusahaan

dapat melakukan survei secara berkala kepada pelanggan untuk mengetahui apa

yang dibutuhkan oleh pelanggan dan mengimplementasikannya agar tercipta

pengalaman berbelanja dan meningkatkan citra perusahaan yang lebih baik untuk

kedepannya.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan pengalaman selama melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa

penelitian ini sangat jauh dari kata sempurna serta memiliki keterbatasan terhadap hasil

yang diharapkan pada penelitian ini. Dikarenakan hal tersebut, diharapkan untuk

penelitian selanjutnya dimasa yang akan datang agar dapat diperhatikan lagi. Maka

keterbatasan pada penelitian ini ialah:

1. Data yang diperoleh masih terbatas karena penelitian ini menggunakan data

kuantitatif yang diperoleh berdasarkan jawaban kuesioner responden.

2. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini jumlahnya terbatas yaitu 80

sampel, sehingga hanya bisa menggambarkan sebagian dari fakta yang terjadi

di lapangan.

3. Tidak semua responden bisa memahami dengan baik terkait dengan kuesioner

yang akan diisi, sehingga jawaban yang dipersepsikan oleh responden atas

kuesioner memungkinkan menimbulkan pemahaman tertentu dalam penelitian

ini.

4. Variabel independen atau bebas yang digunakan dalam penelitian ini hanya 3

yaitu e-service quality, e-customer satisfaction dan brand trust. Sehingga
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tidak bisa mengetahui secara keseluruhan apa saja yang memengaruhi variabel

dependen yang digunakan yaitu customer loyalty.

5.4 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, maka

penulis mencoba memberikan saran yang mungkin dapat digunakan sebagai sumbangan

pemikiran untuk masa yang akan datang. Adapun saran dari penulis adalah sebagai

berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian ini dengan tema atau

dengan judul yang sama disarankan agar mengembangkan penelitian ini seperti

menambah variabel baru seperti e-recovery service quality, brand awareness

dan brand loyalty. Sehingga tercipta penelitian-penelitian yang lebih baik dan

berbeda kedepannya.

2. Bagi penelitian selanjutnya disarankan agar menggunakan objek yang berbeda

untuk mendapatkan hasil penelitian yang beragam.

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambah total sampel yang

digunakan sehingga hasil yang didapat pada penelitian ini lebih baik lagi.
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