
BAB V 

                                               KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

1. Dari penelitian yang sudah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

dan harga berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Setelah melakukan pengujian, 

terbukti bahwa variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Hasil uji 

dan data yang didapat membuktikan bahwa variabel kualtias layanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, begitu juga terhadap variabel harga. 

Masalah yang ditemukan para pelanggan bisa dibilang cukup beragam dikarenakan 

banyaknya faktor – faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas. Namun di dalam skripsi ini sang 

peneliti melihat bahwa semua masalah tersebut ada hubungannya dengan kemudahan dan 

kepercayaan pada saat berbelanja. Untuk melakukan pembelanjaan secara online, pertama kita 

harus percaya terhadap situs yang menjual barang tersebut. Bila dari awal tidak ada kepercayaan, 

maka tidak mungkin ada lagi pembelian terjadi. Untuk masalah ini Tokopedia sudah melakukan 

sebaik mungkin karena dalam skala likert, para pelanggan sudah berada dalam posisi puas terhadap 

kualitas layanan yang mencangkup dimensi assurance dan reability. 

 2. Tokopedia melakukan hal baik dalam variabel harga karena tidak ada masalah yang 

cukup terlihat dalam hal ini. Hanya ada masalah dimana tidak semua jenis pembayaran bisa diakses 

oleh seluruh usia. Namun, secara keseluruhan hal ini sudah tidak terlalu dipermasalahkan karena 

dalam skala likert, para pelanggan sudah puas. 

 3. Masalah terakhir adalah susahnya mengumpulkan loyalitas pelanggan karena banyaknya 

pesaing. Para pelanggan atau konsumen sering melakukan pembelian dengan berpikir secara 



rasional. Pelanggan pasti menyukai pembelian yang lebih murah jika melihat barang yang sama di 

kedua tempat yang berbeda. Hal inilah yang mempersulit usaha sebuah perusahaan untuk 

mendapatkan pelanggan yang loyal. Dengan semua uji yang dilakukan di atas, loyalitas pelanggan 

di Tokopedia sudah mencapai skala puas juga dalam skala likert. 

B. Saran 

1. Untuk Perusahaan 

 Berdasarkan simpulan penelitian ini, peneliti menyarankan agar staf Tokopedia lebih 

peduli  dengan keluhan konsumennya, lebih responsif, dan juga selalu menaggapi keluhan 

konsumen. Dalam segi pembayaran, diharapkan juga untuk memperbanyak barang yang 

dimungkinkan untuk bayar pada saat barang sampai tujuan, karena dengan adanya program seperti 

itu di berbagai macam barang, tidak perlu lagi orang harus memiliki kartu kredit untuk melakukan 

pembayaran. Hal ini tidak menguntungkan generasi muda yang belum mempunyai akses terhadap 

hal tersebut. Tokopedia juga harus membuat agar pelanggan merasa belanja di Tokopedia sudah 

paling lengkap. 

2. Untuk Peneliti Selanjutnya 

 Berdasarkan simpulan yang sudah diketahui bahwa pengaruh variabel di luar penelitian 

yang tidak dimasukkan lebih besar dibanding variabel yang diteliti. Oleh karena itu, disarankan 

untuk peneliti selanjutnya untuk menambah variabel atau mengganti variabel yang diteliti guna 

mencari tahu bagaimana pengaruh dari variabel – variabel independen lain terhadap variabel 

dependen lainnya. Dengan begitu kita bisa melihat pengaruh variabel – variabel yang dapat 

mengembangkan sang perusahaan.  

 


