48

BABS
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

Penelitian ini menyatakan Experiential Value (EV) berpengaruh signifikan
terhadap Customer Satisfaction (CS) pada konsumen Tokopedia di Surabaya.
Hal tersebut membuktikan bahwa pengaruh Experiential Value (EV) dapat
meningkatkan Customer Satisfaction (CS) pada konsumen Tokopedia di
Surabaya. Dengan ini dikatakan bahwa hipotesis 1 yaitu Experiential Value
(EV) berpengaruh terhadap Customer Satisfaction (CS) diterima.

Penelitian ini menyatakan Experiential Value (EV) berpengaruh signifikan
terhadap Trust (TR) pada konsumen Tokopedia di Surabaya. Hal tersebut
membuktikan bahwa pengaruh Experiential Value (EV) dapat meningkatkan
Trust (TR) pada konsumen Tokopedia di Surabaya. Dengan ini dikatakan
bahwa hipotesis 2 yaitu Experiential Value (EV) berpengaruh terhadap Trust
(TR) diterima.

Penelitian ini menyatakan Customer Satisfaction (CS) tidak berpengaruh
signifikan terhadap Commitement (CM) pada konsumen Tokopedia di
Surabaya. Hal tersebut membuktikan bahwa pengaruh Customer Satisfaction
(CS) tidak dapat meningkatkan Commitement (CM) pada konsumen
Tokopedia di Surabaya. Dengan ini dikatakan bahwa hipotesis 3 yaitu
Customer Satisfaction (CS) berpengaruh terhadap Commitement (CM) tidak
diterima.

Penelitian ini menyatakan 7rust (TR) berpengaruh signifikan terhadap
Commitement (CM) pada konsumen Tokopedia di Surabaya. Hal tersebut
membuktikan bahwa pengaruh Trust (TR) dapat meningkatkan Commitement
(CM) pada konsumen Tokopedia di Surabaya. Dengan ini dikatakan bahwa
hipotesis 2 yaitu Trust (TR) berpengaruh terhadap Commitement (CM)

diterima.
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5.2 Keterbatasan

Dalam penelitiaan ini memiliki keterbatasan dalam hal lokasi persebaran
kuesioner, sebaiknya persebaran kuesioner dilakukan lebih luas tidak hanya di
kota Surabaya, ukuran sampel bisa diperbesar dan disebarkan secara lebih merata
oleh berbagai kalangan dari jenis pekerjaan hingga pendapatan perbulan sehingga
hasil yang di dapatkan akan lebih akurat dan terlihat lebih jelas pengaruhnya
terhadap Tokopedia.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

pihak Manajemen Tokopedia.
5.3.1 Saran Akademis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan untuk

penelitiaan selanjutnya.

1. Hasil studi ini menunjukkan bahwa customer satisfaction tidak signifikan
mempengaruhi commitment. Hal ini dimungkinkan ada variabel lain yang
memiliki pengaruh pada commitment pada konteks transaksi secara online.
Penelitian selanjutnya bisa menguji variabel lain yang mungkin dapat
mempengaruhi commitment

2. Bagi penelitian selanjutnya adalah juga dapat menggunakan sampel yang
tidak hanya ada di kota Surabaya agar hasil penelitian dapat lebih luas

cakupannya.

5.3.2 Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi

pihak Manajemen Tokopedia di Surabaya.
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Saran yang diajurkan untuk manajemen Tokopedia adalah meningkatkan
layanan konsumen dari segi security system hingga informasi mengenai
standart detail produk yang dijual oleh para penjual di Tokopedia, sehingga
ekspektasi yang telah dimiliki konsumen terhadap suatu produk yang dibeli
oleh Tokopedia dapat terpenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi dari
konsumen Tokopedia.

Saran yang diajurkan untuk manajemen Tokopedia adalah Iebih
mendengarkan mengenai beberapa complaint dari konsumen Tokopedia
dengan lebih cepat dan sigap sehingga complaint tersebut dapat terselesaikan
dengan baik dan rating dari Tokopedia sendiri mendapatkan nilai yang tinggi
dan juga keinginan konsumen dapat terpenuhi.

Saran yang dianjurkan untuk manajemen Tokopedia meningkatkan user
interrface dari Aplikasi Tokopedia sehingga lebih menarik dan mudah
digunakan oleh konsumen Tokopedia. Dan Tokopedia juga dapat menjalin
kerja sama dengan mitra kerja untuk membantu konsumen Tokopedia dalam
bertransaksi, seperti: payment dan shipping.

Tokopedia juga disarankan untuk sering melakukan aktivasi berupa event
marketing dan promotion agar hubungan antara Tokopedia dan konsumen
menjadi semakin baik dan erat, sehingga commitment dari Tokopedia menjadi
meningkat dan transakasi yang dilakukan melalui Aplikasi Tokopedia juga
semakin banyak

Dari beberapa saran diatas jika telah diesekusi dengan baik oleh Tokopedia
maka penilain konsumen terhadap melakukan transaksi di Tokopedi menjadi
lebih menyenangkan dan lebih baik, sehingga Tokopedia sendiri juga dapat
membuat konsumen Tokopedia menjadi konsumen yang setia sehingga
konsumen menjadi yakin dalam bertransaksi dengan Tokopedia dan
konsumen tidak memiliki keinginan untuk berpindah dari Aplikasi Tokopedia

jika ingin melakukan transaksi secara online.
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