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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan lhasil lpengujian ldata lmenggunakan lprogram lSmartPLS 

lversi 3.0 lmengenai lpengaruh lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen 

ldengan lkepuasan lkonsumen lsebagai lvariabel lintervening lsehingga ldari lhasil 

lanalisis ldan lpembahasan ldapat ldisimpulkan lbahwa:  

5.1.1 Berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna Tokopedia di Surabaya  

5.1.2 Berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada pengguna Tokopedia di Surabaya  

5.1.3 Berdasarkan hasil uji hipotesis, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen pada pengguna Tokopedia di Surabaya  

5.1.4 Berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas pelayanan melalui kepuasan 

kosumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada 

pengguna Tokopedia di Surabaya  

5.2 Saran  

5.2.1 Diharapkan konsumen Tokopedia dapat memberikan ulasan positif dan saran 

yang membangun untuk penjual dan Tokopedia sebagai bahan evaluasi 

kualitas pelayanan yang diberikan.  
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5.2.2 Bagi lpeneliti lselanjutnya, lsebaiknya ldapat lmenggunakan lvariabel 

lintervening lselain lkepuasan lkonsumen lyang lmemediasi lpengaruh lkualitas 

lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen lagar lmemperoleh lpengaruh lyang 

llebih lbesar lsebagai lvariabel lintervening lantara lvariabel lbebas lterhadap 

lvariabel lterikat.  


