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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Berikut adalah simpulan dari hasil pembahasan penelitian ini : 

1. Perceived Usefulness (PU) tidak signifikan berpengaruh 

positif terhadap customer satisfaction (CS) sehingga 

disimpulkan bahwa semakin tinggi perceived usefulness 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan ini 

dikatakan bahwa hipotesis 1 yaitu perceived usefulness 

berpengaruh terhadap customer satisfaction tidak diterima. 

2. Perceived Ease of Use (PE) tidak signifikan berpengaruh 

positif terhadap customer satisfaction (CS) sehingga 

disimpulkan bahwa semakin tinggi perceived ease of use 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan ini 

dikatakan bahwa hipotesis 2 yaitu perceived ease of use 

berpengaruh terhadap customer satisfaction  tidak diterima. 

3. Perceived Enjoyment (PEN) berpengaruh positif terhadap 

customer satisfaction  sehingga disimpulkan bahwa semakin 

tinggi perceived enjoyment maka semakin besar kepuasan 

yang konsumen rasakan. Dengan ini dikatakan bahwa 

hipotesis 3 yaitu perceived enjoyment berpengaruh terhadap 

customer satisfaction dapat diterima. 

4. Customer Satisfaction (CS) berpengaruh positif terhadap 

continued usage intention sehingga disimpulkan bahwa 
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semakin tinggi customer satisfaction maka semakin besar 

pula keinginan konsumen untuk membeli menggunakan 

aplikasi lazada. Dengan ini dikatakan bahwa hipotesis 4 

yaitu customer satisfaction berpengaruh terhadap continued 

usage intention dapat diterima. 

 

5.2  Saran 

5.2.1  Saran Teoritis 

 Hasil studi ini menunjukkan bawa perceived usefulness dan 

perceived ease of use tidak signifikan mempengaruhi customer 

satisfaction. Dimungkinkan ada variabel lain yang memiliki 

pengaruh pada customer satisfaction pada konteks pembelian online. 

Penelitian selanjutnya bisa menguji variabel lain yang mungkin dapat 

mempengaruhi customer satisfaction. 

 Meskipun sudah menggunakan teknik ACM data tetap 

menunjukkan tidak normal. Pada penelitian selanjutnya peneliti 

dapat menambah jumlah sampel. 

5.2.2  Saran Praktis 

 Dari penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa saran 

yang dapat dijadikan pertimbangan bagi pihak lazada terutama dalam 

pengelolahan aplikasi. 

1. Untuk variabel perceived usefulness, respon untuk indikator 

“aplikasi lazada membantu saya dalam melakukan 

pembelian” cukup rendah dibandingkan yang lainnya. 

Dengan itu diharapkan pihak lazada dapat lebih memberikan 
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fitur khusus bagi aplikasi terutama yang berhubungan 

dengan pembelian. Hal ini bertujuan agar aplikasi tersebut 

memiliki sebuah fitur khusus yang membedakannya dari 

website dan menarik konsumen beralih ke aplikasi. 

2. Untuk variabel perceived ease of use, respon untuk indikator 

“menggunakan aplikasi lazada tidak memakan banyak waktu 

dan tenaga” cukup rendah dibandingkan indikator lainnya. 

Memakan waktu dan tenaga mungkin dapat disebabkan 

karena aplikasi yang berat sehingga sering terjadi gangguan 

pada program, atau dapat juga disebabkan oleh sistem yang 

kurang praktis. Oleh karena itu diharapkan lazada dapat 

memperbaiki hal tersebut sehingga belanja yang mudah 

dapat diwujudkan. 

3. Untuk variabel perceived enjoyment, respon untuk indikator 

“saya nyaman menggunakan aplikasi lazada” cukup rendah 

dibandingkan indikator lainnya. Hal ini mungkin dapat 

disebabkan karena user interface yang kurang menarik, atau 

dapat berhubungan dengan perceived ease of use sehingga 

dengan demikian diharapkan pihak lazada dapat 

memperbaiki aplikasinya sehingga lebih nyaman digunakan 

dan dilihat. Kenyamanan ini dapat dilakukan dengan 

mengurangi jumlah iklan atau membuat aplikasi menjadi 

lebih ringan untuk diakses. Selain itu faktor seperti warna 

dan tampilan yang mudah dilihat juga dapat mempengaruhi. 
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4. Untuk variabel customer satisfaction, respon untuk 

indikator ”saya menggunakan aplikasi lazada dengan ceria” 

cukup buruk. Dilihat dari respon tidak setuju dan sangat 

tidak setuju indikator ini cukup rendah tetapi yang menjadi 

pertimbangan adalah respon netral yang cukup tinggi. 

Dengan demikian disimpulkan bahwa responden tidak 

merasa ceria tetapi juga tidak merasa tidak ceria. Menurut 

peneliti perlu ditingkatkan oleh lazada mengenai hal ini 

sehingga konsumen dapat menggunakan aplikasi lazada 

dengan lebih baik lagi. Peningkatan ini dapat berupa 

perubahan user interface dari aplikasi atau pemberian 

promo-promo yang menyenangkan. Dengan demikian 

diharapkan konsumen dapat menggunakan dengan lebih baik. 

5. Untuk variabel continued usage intention, respon untuk 

indikator “dalam beberapa tahun ke depan saya hendak 

melakukan pembelian dengan menggunakan aplikasi lazada” 

cukup rendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Hal ini 

dapat menjadi pertimbangan lazada berhubungan dengan 

loyalitas konsumen. Lazada hendaknya memberikan 

program untuk menarik konsumen dalam jangka panjang. 

Selain itu hal ini juga berpeluang menciptakan konsumen 

yang loyal.  
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