BAB S
SIMPULAN, KETERBATASAN, dan SARAN

5.1. Kesimpulan

Dengan mengacu kepada hasil pengolahan data dan pembahasan pada Bab
4, hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa, pertama web layout ditemukan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction konsumen
Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan web layout maka e-satisfaction
konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan. Kedua web info ditemukan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction konsumen
Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan web info maka e-satisfaction
konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan. Ketiga customer service
ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction
konsumen Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan customer service maka e-
satisfaction konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan. Keempat
fulfillment ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction konsumen Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan fulfillment
maka e-satisfaction konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan, Kelima
privacy ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction konsumen Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan privacy maka
e-satisfaction konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan, dan terakhir
keenam e-satisfaction ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap e-loyalty konsumen Lazada. Hal ini berarti dengan meningkatkan e-

satisfaction maka e-loyalty konsumen Lazada juga akan mengalami peningkatan.

5.2. Keterbatasan
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan maka terdapat
keterbatasan sebagai berikut:
1. Responden penelitian ini didominasi oleh mahasiswa/pelajar.
2. Lokasi yang teliti pada penelitian ini terbatas di wilayah kota Surabaya.
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5.3. Saran

Dengan mengacu kepada kelima kesimpulan diatas maka berikut ini
diuraikan beberapa saran akademis dan saran praktis dari hasil penelitian tersebut.
5.3.1. Saran Akademis

Adapun yang menjadi saran akademis dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Objek penelitian pada penelitian selanjutnya diharapkan tidak didominasi
oleh mahasiswa, melainkan lebih meluas kepada masyarakart sekitar seperti
kalangan ibu rumah tangga atau pekerja.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan lokasi yang berbeda
dari penelitian sekarang.

5.3.2. Saran Praktis
Adapun saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Usaha untuk meningkatkan web layout maka, pihak Lazada disarankan
untuk menambahkan animasi pada website seperti memberikan tampilan
gambar produk yang dapat diliat segala arah agar tampilan lebih menarik
membuat konsumen puas pada tampilan website Lazada.

2. Usaha untuk meningkatkan web info maka, pihak Lazada disarankan untuk
memberikan informasi produk dan layanan yang jelas dan akurat seperti
memberikan deskripsi pada semua produk yang dijual dan selalu
memperbarui informasi diskon yang sudah lewat dengan begitu konsumen
akan puas pada informasi website Lazada.

3. Usaha untuk meningkatkan customer service maka, pihak Lazada
disarankan untuk cepat dan tanggap dalam menangani masalah keluhan
konsumen agar konsumen puas dan tidak menimbulkan persepsi negatif
pada konsumen.

4. Usaha untuk meningkatkan fulfillment maka, pihak Lazada disarankan untuk
memperhatikan layanan yang dimilikinya seperti memberikan informasi

tentang stok barang, agar saat melakukan pembelian konsumen mengetahui
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jumlah barang yang masih tersedia, sehingga konsumen puas dan tidak
beralih kepada situs online shop lainya.

. Usaha untuk meningkatkan privacy maka, pihak lazada disarankan untuk
memperketat sistem keamanan, sehingga informasi aman pada masuk
kedalam data base lazada dan membuat konsumen yakin dan puas terhadap
Lazada.

. Usaha untuk meningkatkan e-satisfaction maka, pihak lazada disarankan
untuk menekankan pada fitur privacy dikarenakan memiliki pengaruh yang
besar, seperti menjaga informasi perilaku belanja konsumen, informasi
pribadi, informasi kartu kredit, sehingga jika ketiga indikator ini terpenuhi
maka konsumen akan puas dan berujung loyalitas kepada situs Lazada, dan
sebaliknya jika ketiga indikator ini tidak terpenuhi lagi, maka konsumen

akan merasa tidak aman dan akan beralih kepada situs online shop lainnya.
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