BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan pengujian dan analisis, maka dapat diperoleh hasil

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kegunaan website (X1) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (),
dengan demikian mendukung hipotesis 1.

Kualitas informasi (X2) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (YY),
dengan demikian mendukung hipotesis 2.

Keandalan (X3) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (Y), dengan
demikian mendukung hipotesis 3.

Tanggap (X4) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (), dengan
demikian mendukung hipotesis 4.

Jaminan (X5) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (), dengan
demikian mendukung hipotesis 5.

Personalisasi (X6) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen (),
dengan demikian mendukung hipotesis 6.

Pemulihan kegagalan pelayanan (X7) berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen (YY), dengan demikian mendukung hipotesis 7.

Keadilan pemulihan (X8) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
(YY), dengan demikian mendukung hipotesis 8.

Variabel yang memiliki pengaruh paling besar terhadap loyalitas

konsumen (Y) adalah kualitas informasi (X2). Variabel yang memiliki

pengaruh terbesar kedua adalah keandalan (X3). Variabel yang memiliki

pengaruh terbesar ketiga adalah tanggap (X4). Variabel selanjutnya yang

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen secara berturut-turut adalah

jaminan (X5), keadilan pemulihan (X8), kegunaan website (X1), lalu
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personalisasi (X6), dan yang terakhir adalah pemulihan kegagalan
pelayanan (X7).

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang didapatkan, maka

saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut:

5.2.1. Bagi Praktisi

Dari hasil penelitian diperoleh hasil bahwa kegunaan website,
kualitas informasi, keandalan, tanggap, jaminan, personalisasi,
pemulihan kegagalan pelayanan, dan keadilan pemulihan berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Oleh karena itu, bagi para peritel yang
berbasis online lebih baik mulai memperhatikan hal-hal tersebut agar
dapat membuat konsumen menjadi loyal. Cara yang dapat dilakukan
untuk dapat meningkatkan hal-hal tersebut, antara lain:

1. Meningkatkan kualitas informasi yang ada pada website agar
website memiliki informasi yang lengkap, sehingga konsumen
dapat dengan mudah mencari informasi yang dibutuhkan.

2. Menjadikan website dapat diandalkan oleh konsumen, dengan cara
website selalu tersedia kapanpun konsumen membutuhkan, dan
website memberikan rincian pesanan dan pembatalan pesanan pada
konsumen.

3. Menjadikan website selalu tanggap, dengan cara memberikan
tanggapan pada konsumen dengan cepat, isi tanggapan tidak
berbelit-belit, serta berusaha membantu dalam masalah konsumen.

4. Menjadikan website dapat dipercaya oleh konsumen, sehingga
sebaiknya website berisi informasi mengenai perusahaan dan

memiliki reputasi yang baik.



50

5. Membuat website mampu untuk memberikan keadilan dalam
pemulihan yang diberikan bagi konsumen, seperti dengan
memberikan pemulihan yang pantas bagi konsumen atas kegagalan
yang dirasakan.

6. Meningkatkan kegunaan website agar semakin mudah digunakan
oleh konsumen, dan tidak terlalu membuat website menjadi
membingungkan dengan memberikan grafik dan animasi yang
dapat mengganggu dalam penggunaan website.

7. Menjadikan website dapat memberikan perhatian individual
kepada konsumennya, seperti memungkinkan konsumen memesan
produk yang diinginkan.

8. Membuat website mampu untuk memberikan pemulihan terhadap
kegagalan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen, dengan cara
memohon maaf pada konsumen atau mengganti rugi kerugian yang

dirasakan oleh konsumen.

5.2.2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Dalam mengembangkan penelitian ini, maka peneliti
selanjutnya dapat meneliti variabel dan indikator lain untuk dapat
mengetahui pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Peneliti
selanjutnya dapat menggunakan teknik analisis Structural Equation
Modelling (SEM) dengan menambahkan variabel yang belum diteliti

dalam penelitian ini, seperti kepuasan konsumen.
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