BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, tujuan peletiain, hipotesis
dan temuan serta pembahasan yang diuraikan pada penelitian ini, maka dapat
disimpulkan bahwa:

1. Procedural justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap positive
emotion konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 1 Diterima dimana
prosedur penanganan keluhan yang baik mampu meningkatkan emosi
positif dari pelanggan.

2. Interactional justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap positive
emotion konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 2 Ditolak dimana
minimnya interaksi secara langsung dimungkinkan menyebabkan tidak
adanya pengaruh interactional justice terhadap positive emotion.

3. Distributive justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap positive
emotion konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 3 Diterima dimana
tingkat kesesuaian kompensasi yang diberikan mampu meningkatkan
positif emotion pelanggan.

4. Procedural justice berpengaruh positif dan signifikan terhadap recovery
satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 4 Diterima dimana
prosedur penanganan keluhan yang baik mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan dari pelanggan.

5. Interactional justice tidak berpengaruh signifikan dan negatif terhadap
recovery satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 5 Ditolak
dimana interaksi (kesopanan, kebaikan) karyawan yang diberikan dalam
konteks media online tidak berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan bahkan memiliki hubungan yang bertolak belakang.

6. Distributive justice berpengaruh positif dan siginifikan terhadap recovery
satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 6 Diterima dimana
tingkat kesesuaian kompensasi yang diberikan mampu meningkatkan

recovery satisfaction pelanggan.
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Informational justice bepengaruh positif dan signifikan terhadap recovery
satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 7 Diterima dimana
informasi yang diberikan mampu meningkatkan recovery satisfaction.
Involvement tidak memediasi pengaruh  procedural justice terhadap
recovery satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 8 Ditolak.
Hal ini menunjukan bahwa Kketerlibatan tidak berperan dalam
meningkatkan hubungan antara procedural justice, interactional justice,
distributive justice dan informational justice dengan recovery satisfaction.
Involvement tidak memediasi pengaruh interactional justice terhadap
recovery satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 9
Ditolak. Hal ini menunjukan bahwa keterlibatan tidak berperan dalam
meningkatkan hubungan antara procedural justice, interactional justice,
distributive justice dan informational justice dengan recovery satisfaction.
Involvement tidak memediasi pengaruh  distributive justice terhadap
recovery satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 10
Ditolak. Hal ini menunjukan bahwa keterlibatan tidak berperan dalam
meningkatkan hubungan antara procedural justice, interactional justice,
distributive justice dan informational justice dengan recovery satisfaction.
Involvement tidak memediasi pengaruh informational justice terhadap
recovery satisfaction konsumen Online Mall sehingga Hipotesis 11
Ditolak. Hal ini menunjukan bahwa keterlibatan tidak berperan dalam
meningkatkan hubungan antara procedural justice, interactional justice,
distributive justice dan informational justice dengan recovery satisfaction.
Positive emotion berpengaruh positif dan siginifikan terhadap recovery
satisfaction konsumen Online Mall dimana semakin baik positif emotion
yang dirasakan oleh konsumen, maka tingkat kepuasan juga akan semakin
tinggi.

Involvement berpengaruh negatif dan siginifikan terhadap recovery
satisfaction konsumen Online Mall dimana pengaruh secara langsung
keterlibatan dalam proses pemulihan memiliki hubungan yang berbanding
terbalik dimana semakin tinggi / semakin baik nilai Involvement maka

semakin rendah tingkat recovery satisfaction
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14.  Terdapat perbedaan tingkat recovery satisfaction pada konsumen
Tokopedia, Shopee dan Lazada dimana Tokopedia memiliki rata-rata

tingkat kepuasan tertinggi dibandingkan dengan Shopee dan Lazada.

5.2.  Keterbatasan Studi

Penelitian ini hanya dilakukan pada konsumen Tokopedia, Shopee dan
Lazada di Indonesia saja, selain itu dalam pengujian Hipotesisnya tidak dilakukan
pada masing-masing konsumen, namun secara umum dianggap sebagai konsumen
Online Mall saja sehingga tidak diketahui pengaruh perbedaan konsumen terhadap

masing-masing hipotesisnya.

5.3. Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut.
5.3.1. Saran Teoritis

Bagi para peneliti selanjutnya, dapat mempertimbangkan variabel
moderasi yaitu Jenis Online Mall untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
perbedaan jenis online Mall terhadap hipotesis yang ada. Selain itu adanya
perbedaan hasil penelitian dengan penelitian terdahulu yaitu pada pengaruh
mediator Involvement, dapat dijadikan pengujian lanjutan untuk dianalisa Gap
hasil penelitiian yang terjadi. Variabel — variabel lain juga dapat dikembangkan
yang berhubungan dengan service recovery dapat dikembangkan seperti customer
participation, pengaruh karakteristik konsumen, dll. Terkait mediasi positive
emotion juga dapat dibahas pada penelitian selanjutnya untuk mengetahui
pengaruh mediasi positive emotion terhadap hubungan antara perceived justice
dengan recovery satisfaction.
5.3.2. Saran Praktis

Saran praktis yang dapat diberikan peneliti, melihat dari fenomena
tingginya tingkat customer complaint pada E-commerce dan hasil penelitian
bahwa pentingnya service recovery yang baik dalam mengembalikan kepuasan
pelanggan. Mengacu pada variabel — variabel penelitian yang digunakan maka
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. Untuk variabel procedural justice yang diberikan oleh Tokopedia, Shopee
dan Lazada harus semakin ditingkatkan terutama terkait kecepatan layanan
dan kemudahan akses yang dapat dikembangkan dengan memanfaatkan
prosedur keluhan pelanggan melalui sosial media seperti Whatsapp yang
lebih memudahkan aksesnya.

. Untuk variabel interactional justice disarankan Tokpedia, Shopee dan
Lazada untuk dapat lebih meningkatkan komunikasi dan melatih
karyawannya untuk dapat memberikan layanan yang lebih ramah dan
sopan dengan menjelaskan apa saja hal-hal yang boleh disampaikan dan
yang tidak boleh disampaikan sehingga tidak menyinggung konsumen.

. Untuk variabel distributive justive disarankan bahwa kompensasi yang
diberikan tidak harus dengan melakukan penggantian barang, dapat
dikembangkan dengan memberikan akses membership ataupun voucher
belanja yang mungkin dirasa lebih cocok.

. Untuk variabel involvement disarankan kepada Tokopedia, Lazada dan
Shopee lebih dapat melibatkan konsumen dalam proses layanan pemulihan
dengan cara proses diskusi dan komunikasi yang lebih mendalam, jika
perlu datangi secara langsung konsumen sehingga interaksi secara
langsung menjadi lebih terjalin.

. Untuk variabel positive emotion disarankan untuk dapat meningkatkan
kecepatan dan proses layanan yang lebih mudah, sekaligus tanggapan yang
diberikan dan penjelasannya harus segera diberikan secara rasional,
sehingga dapat meredam emosi konsumen.

. Untuk variabel recovery satisfaction disarankan terutama untuk Lazada
yang memiliki tingkat kepuasan terendah, untuk dapat meningkatkan
kembali proses layanan keluhan pelanggan dan lebih memperhatikan

setiap masukan dari konsumen.
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