
 

 
Elsani Nurwasiah Ali Takrim, 2024 
PENGARUH WEBSITE QUALITY TERHADAP E-LOYALTY DENGAN E-TRUST SEBAGAI VARIABEL 
MEDIASI (Survei pada Followers Instagram @Bukalapak) 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan upi.edu 

101 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan tinjauan teori dan hasil penelitian yang menggunakan analisis 

deskriptif dan kausalitas dengan menggunakan teknik Structural Equation Model 

(SEM) tentang pengaruh kualitas website (website quality) terhadap loyalitas 

elektronik (e-loyalty) melalui kepercayaan elektronik (e-trust) pada pengikut 

Instagram @Bukalapak, dapat disimpulkan hal berikut : 

1. Gambaran variabel website quality didasarkan pada empat dimensi yang 

berada pada kategori tinggi. artinya Bukalapak telah memberikan kualitas 

laman web yang baik sehingga pelanggan yang mengunjungi laman web nya 

sudah merasa aman dan nyaman. Dari hasil penelitian ini, dimensi 

complementary function memiliki kinerja tertinggi, sehingga dengan 

mempertahankan pengintegrasian saluran penjualan akan meningkatkan 

keunggulan Bukalapak dibanding para pesaingnya. Selain itu gambaran 

variabel e-trust didasarkan pada pengukuran dari tiga dimensi yang berada 

pada kategori tinggi, artinya kepercayaan pelanggan Bukalapak yang sesuai 

kriteria penelitian berada pada kategori tinggi terhadap Bukalapak. Dari 

ketiga dimensi yang diukur, dimensi benevolence mendapatkan skor tertinggi 

yang artinya pelanggan sudah merasa Bukalapak dapat dipercaya dalam 

proses belanja online mereka yang nantinya akan memperkuat hubungan 

jangka panjang antar perusahaan dan konsumen jika terus dipertahankan. 

Gambaran variabel terakhir yaitu e-loyalty pelanggan dalam menggunakan 

Bukalapak berada pada klasifikasi tinggi. Dimensi attitudinal loyalty 

memiliki nilai tertinggi, sehingga dapat dikatakan pelanggan Bukalapak telah 

melakukan sikap yang positif kepada sekitar terhadap Bukalapak. 

Selanjutnya diikuti dimensi behavioral loyalty dengan skor yang lebih 

rendah. Dimana walau pelanggan sudah melakukan sikap yang baik pada 

Bukalapak namun masih rendah dalam tindakan pembelian yang artinya 

frekuensi kunjungan pada Bukalapak masih kurang. 
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2. Website quality memiliki pengaruh positif terhadap e-trust pelanggan e-

commerce Bukalapak yang tergabung dalam followers Instagram 

@bukalapak. Dengan demikian hipotesis Ha diterima, yang artinya website 

quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap e-trust. 

3. E-trust memiliki pengaruh positif terhadap e-loyalty pelanggan e-commerce 

Bukalapak yang tergabung dalam followers Instagram @bukalapak. Maka 

dari itu hipotesis Ha diterima, yang artinya e-trust memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap e-loyalty. 

4. Website quality memiliki pengaruh positif terhadap e-loyalty pelanggan e-

commerce Bukalapak yang tergabung dalam followers Instagram 

@bukalapak. Dengan demikian hipotesis Ha diterima, yang artinya website 

quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty. 

5. Website quality memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap e-loyalty 

melalui mediasi e-trust pada pelanggan e-commerce Bukalapak yang 

tergabung dalam followers Instagram @bukalapak. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa Ha diterima, yang artinya website quality memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap e-loyalty melalui mediasi e-trust atau e-

trust secara signifikan mampu memediasi hubungan antara website quality 

dan e-loyalty. 

 

5.2 Saran  

Dari hasil penelitian dan kesimpulan mengenai pengaruh website quality 

terhadap e-loyalty melalui e-trust, penulis mengajukan saran dan rekomendasi 

dalam mengatasi masalah. Saran ini dapat menjadi pertimbangan serta rekomendasi 

bagi Bukalapak dalam mengambil kebijakan mengenai peningkatan loyalitas 

pelanggan kedepannya serta dapat menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya. 

1. Secara keseluruhan website quality pada Bukalapak sudah baik. Namun 

masih ada celah yang perlu ditingkatkan melihat dari dimensi dengan nilai 

terendah yaitu dimensi entertainment. Untuk meningkatkan kualitas website 

Bukalapak, fokus utama harus diberikan pada peningkatan dimensi 

entertainment yang memiliki skor terendah. Bukalapak sebaiknya fokus pada 

penambahan konten interaktif seperti game atau kontes, serta pembaruan 
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desain visual dengan gambar dan video berkualitas tinggi. Implementasikan 

fitur sosial seperti forum diskusi dan integrasi media sosial, serta berikan 

pengalaman personalisasi melalui rekomendasi produk dan penawaran 

eksklusif. Dengan demikian, Bukalapak dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan memperkuat loyalitas mereka, serta menciptakan kesan positif 

yang mendukung. daya saing di pasar e-commerce. 

2. Berdasarkan hasil analisis e-trust secara keseluruhan sudah baik, namun 

masih harus ditingkatkan pada dimensi dengan nilai terendah yaitu integrity. 

untuk meningkatkan dimensi integrity yang memiliki skor terendah dalam 

variabel e-trust, Bukalapak harus fokus pada penguatan kebijakan privasi dan 

transparansi dalam setiap transaksi. Perusahaan dapat meningkatkan 

komunikasi yang jelas mengenai perlindungan data pelanggan dan 

memastikan bahwa kebijakan privasi mudah diakses dan dipahami oleh 

semua pengguna dengan memberikan ruang ulasan dan testimony yang 

kredibel pada laman Bukalapak. Selain itu, Bukalapak dapat menyediakan 

sertifikasi keamanan yang terkemuka dan secara rutin mengaudit serta 

mempublikasikan hasil keamanan data mereka untuk meningkatkan rasa 

aman dan kepercayaan pelanggan. Edukasi pengguna dengan memberikan 

informasi dan panduan kepada pengguna tentang cara melindungi diri mereka 

sendiri secara online dan mengenali tanda-tanda potensi penipuan. Dengan 

menekankan kejujuran dan transparansi dalam setiap interaksi dan transaksi, 

Bukalapak dapat memperbaiki persepsi pelanggan terhadap integrity dan 

memperkuat e-trust secara keseluruhan. 

3. Secara keseluruhan e-loyalty Bukalapak sudah baik, namun masih ada celah 

perbaikan dalam meningkatkan dimensi terendah yaitu behavioral loyalty. 

Bukalapak harus fokus pada strategi yang mendorong pembelian ulang dan 

kunjungan kembali ke situs. Bukalapak dapat menambahkan fitur wishlist 

yang memungkinkan pengguna menyimpan produk yang mereka minati dan 

kirimkan notifikasi ketika produk tersebut kembali tersedia atau ada 

penawaran khusus, memperkenalkan program loyalitas yang memberikan 

insentif seperti diskon eksklusif, poin reward, dan penawaran khusus kepada 

pelanggan yang melakukan pembelian ulang. Selain itu, 
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mengimplementasikan kampanye pemasaran yang personal dan relevan, serta 

mengirimkan pengingat atau rekomendasi produk yang disesuaikan dengan 

preferensi dan riwayat pembelian pelanggan, dapat meningkatkan frekuensi 

kunjungan dan transaksi. Dengan meningkatkan interaksi yang memikat dan 

menawarkan nilai tambah yang jelas, Bukalapak dapat memperkuat loyalitas 

perilaku pelanggan dan mengoptimalkan potensi e-loyalty secara 

keseluruhan. 

4. Untuk penelitian selanjutnya, penulis berharap dapat meneliti dengan faktor-

faktor lain yang dapat memengaruhi e-loyalty terhadap Bukalapak yang 

belum diteliti pada penelitian ini. Selain itu, penelitian dapat diperluas dengan 

membandingkan Bukalapak dengan platform e-commerce lainnya untuk 

mendapatkan wawasan yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor 

kunci yang berkontribusi pada e-loyalty dalam konteks kompetitif yang pada 

gilirannya dapat membantu perusahaan dalam merancang strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu dapat 

ditambahkan metode wawancara dengan pertanyaan terbuka ke beberapa 

responden agar dapat menjadi data pendukung.  
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