BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Simpulan yang dikemukakan berdasarkan hasil penelitian yang

telah diuraikan pada bab sebelumnya sebagai berikut:

1.

Pengaruh external attributions terhadap service recovery
satisfaction adalah terbukti signifikan sehingga hipotesis pertama
yang menyatakan “external attributions berpengaruh negatif
terhadap service recovery satisfaction” diterima.

Pengaruh unstable attribution terhadap service recovery
satisfaction adalah terbukti signifikan sehingga hipotesis kedua
yang menyatakan “unstable attributions berpengaruh positif
terhadap service recovery satisfaction” diterima.

Pengaruh uncontrollable attributions terhadap service recovery
satisfaction adalah terbukti signifikan sehingga hipotesis ketiga
yang menyatakan “uncontrollable attributions berpengaruh positif
terhadap service recovery satisfaction” diterima.

Pengaruh service recovery efforts terhadap service recovery
satisfaction adalah terbukti signifikan sehingga hipotesis keempat
yang menyatakan ‘“‘service recovery efforts berpengaruh positif
terhadap service recovery satisfaction” diterima.

Pengaruh service recovery satisfaction terhadap online word-of-
mouth adalah terbukti signifikan sehingga hipotesis kelima yang
menyatakan “service recovery efforts berpengaruh positif terhadap

online word of mouth” diterima.
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Saran

Berdasarkan kesimpulan yang dikemukakan maka saran-saran

yang bermanfaat secara akademik maupun praktik sebagai berikut.

5.2.1.

Saran Akademik
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan atau referensi

bagi penelitian yang memiliki topik sama yang berkaitan dengan

variabel external attributions, unstable attribution, uncontrollable

attributions, service recovery efforts, service recovery satisfaction, dan

online word of mouth.

5.2.2.

Saran Praktis

Secara praktis saran dalam penelitian ini adalah:

1

Bagi pihak Lazada hendaknya dapat menjelaskan prosedurnya
secara tertulis pada website Lazada mengenai prosedur untuk
mengatasi kegagalan layanan pada pelanggan.

Pihak Lazada harus dapat menangani service failure agar dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan meminta maaf,
memberikan kompensasi, diskon produk, dan sikap yang ramah
untuk menyenangkan pelanggan.

Bagi pihak Lazada hendaknya selalu memperhatikan kinerja
karyawan untuk dapat melakukan pekerjaan dalam meningkatkan
pelayanan bagi konsumen, dengan mengatasi segala jenis
permalahan yang ada dengan tanggap dan cepat sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Untuk meningkatkan perilaku online word of mouth pada

pelanggan, maka pihak Lazada dapat meningkatkan pelayanannya
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melalui penyediaan fitur chatting yang akan memudahkan

pelanggan dalam mengajukan komplain atau mencari informasi.
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