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BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini dibahas mengenai kesimpulan yang didapat berdasarkan
penelitian yang dilakukan dan saran yang dapat digunakan untuk penelitian

selanjutnya.

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa kesimpulan
yang dapat ditarik, antara lain:

1. Penelitian menunjukkan 4 variabel (efficiency, system availability,
fulfillment, dan privacy) dengan 18 atribut/indikator yang mempengaruhi
kualitas layanan elektronik pada jenis e-commerce B2C dan C2C.
Fulfillment merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling besar
pada kualitas layanan elektronik. Model penelitian juga menunjukkan
masih adanya variabel lain yang mempengaruhi kualitas layanan
elektronik dikarenakan nilai R Square Adjusted masih 0,731.

2. Berdasarkan model penelitian akhir, jenis e-commerce bukan merupakan
variabel moderating yang dapat memperkuat suatu hubungan, tetapi jenis
e-commerce merupakan variabel independen yang mempengaruhi
kepuasan konsumen. Jenis e-commerce C2C memiliki penilaian kepuasan

konsumen yang lebih buruk dibandingkan e-commerce B2C.
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6.2 Saran
Beberapa saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah:

1. Dapat mencari variabel independen lain yang mempengaruhi kualitas
layanan elektronik, dan kepuasan konsumen dengan menggunakan
exploratory factor analysis.

2. Dapat memasukkan jenis e-commerce B2B dalam penelitian dan
mengetahui pengaruh dan perbedaannya.

3. Penelitian selanjutnya dapat lebih fokus pada jenis produk yang spesifik
yang dijual e-commerce dan menggunakan perusahaan lain sebagai objek

penelitian.
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