5.1

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan sesuai dengan tujuan

hipotesis yaitu dengan menggunakan teknik analisis Structural Equation

Modeling (SEM) maka simpulan penelitian ini adalah:

1.

Variabel kualitas e-service berpengaruh langsung secara signifikan
dan memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Dengan demikian Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa
kualitas e-service berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
online shop di Surabaya terdukung atau terbukti.

Variabel perceived value berpengaruh langsung secara signifikan
dan memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Dengan demikian  Hipotesis kedua yang menyatakan bahwa
perceived value berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
online shop di Surabaya terdukung atau terbukti.

Variabel customer satisfaction berpengaruh langsung secara
signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap repurchase
intention. Dengan demikianHipotesis ketiga yang menyatakan
bahwa customer satisfaction berpengaruh terhadap repurchase
intention pada online shop di Surabaya terdukung atau terbukti.
Variabel kualitas e-service berpengaruh tidak langsung secara
signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap repurchase
intention melalui mediasi customer satisfaction. Dengan demikian
Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa kualitas e-service

berpengaruh terhadap  repurchase intention melalui mediasi
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customer satisfaction online shop di Surabaya terdukung atau
terbukti.

5. Variabel perceived value berpengaruh tidak langsung secara
signifikan dan memiliki pengaruh positif terhadap repurchase
intention melalui mediasi customer satisfaction. Dengan demikian
Hipotesis kelima yang menyatakan bahwa perceived value
berpengaruh terhadap repurchase intention melalui mediasi
customer satisfaction online shop di Surabaya terdukung atau
terbukti.

6. Berdasarkan uji kesesuaian model dapat dilihat bahwa Chi-square,
GFI, RMSEA, AGFI, NNFI, NFI, dan CFl memiliki nilai yang
dapat dikatakan fit. Dengan demikian, model yang digunakan dalam

penelitian ini fit atau sesuai dengan datanya.

5.2. Saran

Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan
beberapa saran sebagai berikut:
5.2.1. Saran Akademik

Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian sejenis atau lebih
lanjut, diharapkan dapat mengembangkan variabel-variabel dalam
penelitian ini, karena terdapat variabel lain yang dapat disertakan dalam
peneltian ini seperti, kualitas produk, dan citra merek yang belum disertakan
dalam penelitian ini, yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan niat
membeli ulang. Diharapkan juga bagi peneliti yang akan melakukan
penelitian sejenis, sebaiknya meneliti atau memfokuskan pada satu online

shop saja, agar mampu menilai kinerja maksimal dari online shop tersebut.
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5.2.2. Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat memberikan saran-saran

praktis sebagai berikut:

1.

Perusahaan yang menjual produknya melalui media internet perlu
meningkatkan kualitas e-service, dengan meningkatkan fungsi
teknis pemrosesan order, administrasi kredit, dan keamanannya
untuk menjamin pengiriman produk tepat waktu dan pelanggan
mendapatkan apa yang mereka harapkan. Apabila konsumen
melakukan pembelian ulang, maka ada jaminan bahwa layanan yang
diberikan akan konsisten atau sama dengan sebelumnya. Hal
tersebut dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Perusahaan perlu meningkatkan perceived value atau nilai yang
dirasakan agar sesuai dengan harapan pelanggan, karena nilai yang
dirasakan memiliki kontribusi dalam meningkatkan kepuasan dan
niat pembelian ulang. Ketika nilai yang dirasakan melebihi harapan,
keinginan dan kebutuhan konsumen maka konsumen akan merasa
puas.

Perusahaan perlu meningkatkan customer satisfaction, dengan cara
meningkatkan kualitas layanan dan juga nilai-nila yang diberikan
kepada pelanggan. Konsumen yang puas akan membicarakan hal-
hal yang baik mengenai online shop, karena mereka memiliki
pengalaman yang menyenangkan dengan online shop, sehingga
kemungkinan mereka untuk datang berbelanja kembali akan

semakin besar.
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5.2.3. Saran Untuk Penelitian yang Akan Datang

1.

Sebaiknya produk yang ditawarkan oleh online shop, dapat
digolongkan, misalnya online shop yang khusus menawarkan buku,
online shop yang khusus menawarkan produk kosmetik, dan lain
sebagainya, sehingga penelitian yang dilakukan dapat lebih
terfokus.

Berkaitan dengan salah satu pertanyaan yang digunakan dalam
kuesioner, sebaiknya dapat memberikan gambaran yang jelas
mengenai variabel repurchase intention, sehingga dapat berfokus
pada konsep, karena pada penelitian ini, terdapat pertanyaan yang

lebih terkait dengan variabel loyalitas pelanggan.
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