BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka

simpulan dari penelitian ini adalah :

1.

Pengalaman belanja online berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada Lazada.co.id dengan arah positif. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa apabila semakin positif persepsi pengalaman
konsumen ketika melakukan transaksi pada Lazada.co.id, maka
kepuasan pelanggan pada Lazada.co.id juga semakin meningkat
Pengalaman belanja online berpengaruh terhadap adjusted
expectations pada Lazada.co.id dengan arah positif . Hal ini dapat
disimpulkan bahwa semakin positif persepsi / pengalaman ketika
konsumen melakukan transaksi pada Lazada.co.id, maka harapan
konsumen pada Lazada.co.id semakin meningkat

Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap adjusted expectations
pada Lazada.co.id dengan arah positif. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa apabila semakin positif kepuasan pelanggan pada
Lazada.co.id, maka harapan responden pada Lazada.co.id juga
semakin meningkat

Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat pembelian ulang
pada Lazada.co.id dengan arah positif. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa apabila semakin positif kepuasan pelanggan pada pembelian
pada Lazada.co.id, maka niat konsumen untuk melakukan
pembelian ulang pada Lazada.co.id juga semakin meningkat
Adjusted expectations tidak berpengaruh signifikan terhadap niat

pembelian ulang pada Lazada.co.id. Hal ini dapat disimpulkan
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bahwa konsumen tidak terlalu memperhatikan harapan dan
kenyataan ketika akan melakukan niat pembelian ulang karena
konsumen yakin layanan pada Lazada sudah baik

6. Pengalaman belanja online tidak berpengaruh signifikan terhadap
adjusted expectations melalui kepuasan pelanggan. Hal ini dapat
disimpulkan walaupun konsumen sudah sering belanja online, tetapi
konsumen tidak harus puas terlebih dahulu karena ada beberapa hal
yang membuat konsumen merasa bahwa barang tersebut sangat
dibutuhkan dan barang tersebut hanya ada pada toko online tersebut.

7. Pengalaman belanja online berpengaruh tidak signifikan terhadap
niat pembelian ulang melalui kepuasan pelanggan Hal ini dapat
disimpulkan walaupun konsumen sering melakukan belanja online,
untuk mencapai niat pembelian ulang konsumen tidak harus melalui

kepuasan pelanggan

5.2 Saran
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan

bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya:

5.2.1 Saran Akademik

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah terdapat 9 dari 16 indikator
tidak berdistribusi normal dengan jumlah responden sebanyak 160
responden, sehingga saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti
melibatkan lebih banyak responden agar dapat memperoleh data yang lebih
baik. Pada penelitian ini juga terdapat variabel tidak reliabel yaitu adjusted
exepctations dan niat pembelian ulang, sehingga saran untuk penelitian

selanjutnya sebaiknya peneliti lebih memfokuskan penelitiannya tidak hanya
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pada website saja tetapi lebih fokus kepada produk nya (misal: fashion)

sehingga variabel tersebut dapat reliabel

5.2.2 Saran Praktik

Berdasarkan penelitian yang dilakukan variabel pengalaman belanja

online dan kepuasan pelanggan memainkan peran yang dominan dalam

membentuk niat pembelian ulang, maka dapat diberikan beberapa

rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan

bagi manajer Lazada.co.id

1.

Pada variabel pengalaman belanja online, nilai rata-rata jawaban
responden yang tertinggi adalah indikator “saya pernah belanja
beberapa kali pada toko online”. Untuk itu saran yang dianjurkan
pada manajer Lazada adalah memprogram pemasaran berupa
advertising dan sales promotion agar konsumen sering belanja pada
Lazada.

Pada variabel kepuasan pelanggan, nilai rata-rata jawaban
responden yang tertinggi adalah indikator “saya merasa puas
terhadap layanan di Lazada.co.id”. Untuk itu saran yang dianjurkan
pada manajer Lazada adalah menjaga kekonsitenan konsumen
(misal: menjawab komplainan dari konsumen) agar konsumen
selalu puas terhadap layanan Lazada dan berniat melakukan

pembelian ulang pada Lazada.
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