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BAB V 

PENUTUP  

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka peneliti 

menyimpulkan bahwa :  

1. Iklan secara langsung berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada e-commerce Shopee di Surabaya diterima. Kerena 

pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian di e-commerce Shopee 

perlu memperhatikan iklan yang terdiri dari : perhatian (attention), minat 

(Interest), kebutuhan atau keinginan (desire), rasa percaya (conviction), dan 

tindakan (Action).  

2. E-service quality secara langsung berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada e-commerce Shopee di Surabaya diterima. 

Karena pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian di e-commerce 

Shopee perlu memperhatikan e-service quality yang terdiri dari : Efficiency, 

(kemudahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan situs), 

Fullfillment, (sejauh mana janji situs tentang ketersediaan pesanan dan 

ketersediaan item terpenuhi), System availability, (kebenaran fungsi teknis 

dari situs), dan Privacy, (sejauh mana situs tersebut aman dan melindungi 

informasi pengguna) 

3. Iklan secara langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada e-commerce Shopee di Surabaya diterima. Artinya loyalitas pelanggan 

(melakukan pembelian ulang secara teratur, membeli antar lini produk dan 

jasa, merekomendasikan kepada orang dan konsumen menunjukkan 
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kekebalan terhadap tarikan dari pesaing akan tercipta jika sering melihat 

iklan Shopee. 

4. E-service quality secara langsung berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada e-commerce Shopee di Surabaya diterima. Artinya loyalitas 

pelanggan akan tercipta jika e-service quality terpenuhi yang terdiri dari 

Efficiency, (kemudahan dan kecepatan mengakses dan menggunakan situs), 

Fullfillment, (sejauh mana janji situs tentang ketersediaan pesanan dan 

ketersediaan item terpenuhi), System availability, (kebenaran fungsi teknis 

dari situs), dan Privacy, (sejauh mana situs tersebut aman dan melindungi 

informasi pengguna). 

5. Keputusan pembelian secara langsung berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada e-commerce Shopee di Surabaya diterima. Artinya 

loyalitas pelanggan akan tercipta jika pelanggan telah mengambil keputusan 

pembelian yang terdiri dari : kebutuhan, publik, manfaat, mendapat 

rekomendasi dari orang lain dan kepuasan.  

6. Iklan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

keputusan pembelian sebagai variabel mediasi  pada e-commerce Shopee di 

Surabaya ditolak. artinya loyalitas pelanggan akan tercipta jika pelanggan 

Shopee memperhatikan iklan yang terdiri dari : perhatian, minat,kebutuhan 

atau keinginan, rasa percaya, dan tindakan tanpa mengambil keputusan 

pembelian.  

7. E-service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan keputusan pembelian sebagai variabel mediasi  pada e-commerce 

Shopee di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian pengaruh e-service 
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quality (ESQ) terhadap loyalitas pelanggan (LP) melalui keputusan 

pembelian (KP) adalah merupakan mediasi sebagian (partial mediation) 

artinya keputusan pembelian (KP) bukan satu-satunya variabel yang 

mempengaruhi iklan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi masih ada variabel 

lainnya yang dapat bertindak sebagai pemediasi. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka peneliti 

memberikan beberapa saran sebagai berikut :  

1. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada e-commerce Shopee di 

Surabaya, disarankan agar menyediakan pembayaran tagihan kartu kredit 

dan pembayaran uang kuliah. 

2. Untuk meningkatkan keputusan pembelian  pada e-commerce Shopee di 

Surabaya, disarankan kegiatan promosi berupa pemberian diskon pada saat 

ulang tahun pelanggan atau pengguna Shopee. 

3. Untuk meningkatkan iklan pada e-commerce Shopee di Surabaya, 

disarankan untuk menambah jam tayang iklan di TV, iklan di radio. 

4. Untuk meningkatkan e-service quality pada e-commerce Shopee di 

Surabaya, disarankan agar menydiakan layanan gratis dalam menghubungi 

pusat bantuan melalui nomor HP, dan Whatsapp. 

5. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada e-commerce Shopee di 

Surabaya, disarankan agar mempertahankan iklan yang terdiri : perhatian 

(attention), minat (Interest), kebutuhan atau keinginan (desire), rasa 

percaya (conviction), dan tindakan (Action).  
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6. Untuk loyalitas pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel 

mediasi  pada e-commerce Shopee di Surabaya, disarankan agar 

meningkatkan kebutuhan, publik, manfaat, mendapat rekomendasi dari 

orang lain dan kepuasan. 

7. Bagi peneliti yang akan datang dapat melanjutkan penelitian ini dengan 

menambah variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini, seperti 

kualitas produk, harga, dan promosi. 
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