
BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah e-service quality dan brand image 

memiliki dampak terhadap customer loyalty pada pengguna aplikasi Shopee di Kelurahan 

Merjosari Malang. Berdasarkan analisis permasalahan yang diajukan, pengujian hipotesis 

yang dilakukan, dan hasil penelitian, beberapa kesimpulan dapat ditarik sebagai berikut: 

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality (X1) memiliki pengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Customer Loyalty (Y) pada pengguna aplikasi Shopee 

di Kelurahan Merjosari Malang. 

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Brand Image (X2) berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap Customer Loyalty (Y) pada pengguna aplikasi Shopee di 

Kelurahan Merjosari Malang. 

3. Dari hasil penelitian, disimpulkan bahwa baik variabel E-Service Quality (X1) maupun 

Brand Image (X2) memiliki pengaruh signifikan secara simultan terhadap Customer 

Loyalty (Y) pada pengguna aplikasi Shopee di Kelurahan Merjosari Malang. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality (X1) memegang peran 

dominan terhadap Customer Loyalty (Y) pada pengguna aplikasi Shopee di Kelurahan 

Merjosari Malang. 

  



B. Saran 

Dari kesimpulan yang telah diperoleh, beberapa saran yang dapat diberikan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan Shopee 

a. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, disarankan agar perusahaan terus 

meningkatkan e-service quality. Hal ini dapat dilakukan dengan memperkuat 

kebijakan perlindungan data konsumen, meningkatkan responsivitas layanan 

pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi, meningkatkan keterampilan 

penanganan masalah dengan melatih admin marketplace secara berkala untuk 

mengatasi berbagai masalah dengan fokus pada penyelesaiannya, memperbaiki 

proses refund dengan memberikan kompensasi yang sesuai, serta mempercepat 

tanggapan yang jelas dan informatif untuk memecahkan masalah pelanggan. 

Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan 

konsumen, serta memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

b. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, disarankan agar perusahaan terus 

meningkatkan brand image. Hal ini dapat dilakukan dengan meningkatkan citra 

merek melalui inovasi dalam strategi promosi yang kreatif dan menarik, 

memperkuat citra merek yang positif dan kuat melalui kampanye branding yang 

konsisten dan menyeluruh, serta melakukan pemasaran dengan efektif 

menggunakan data analitik untuk memahami preferensi dan perilaku konsumen. 

Perusahaan sebaiknya mengembangkan fitur dan produk dengan menambahkan 

opsi pembelian tiket pariwisata secara online melalui platform e-commerce. 

Tujuannya adalah untuk mempermudah dan mempercepat konsumen yang ingin 

melakukan perjalanan wisata ke suatu tempat. Dengan adanya opsi ini, konsumen 

dapat membeli tiket masuk tempat wisata secara langsung melalui platform e-



commerce, tanpa perlu mencari atau memesan tiket secara offline. Hal ini akan 

memberikan kenyamanan dan efisiensi bagi konsumen dalam merencanakan dan 

menjalankan perjalanan wisata mereka. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Dengan mempertimbangkan variabel yang digunakan dalam penelitian ini, 

diharapkan peneliti yang akan membahas mengenai e-service quality dan brand image 

dapat mempertimbangkan penggunaan variabel tambahan atau menambahkan faktor-

faktor seperti e-trust, customer trust, persepsi harga, dan servicescape. Selain itu, juga 

bisa mempertimbangkan penggunaan platform e-commerce lain seperti Tokopedia, 

Lazada, Zalora, dan berbagai platform e-commerce lainnya. 
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