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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan 

bahwa: 

Online shopping experience berpengaruh signifikan positif terhadap 

customer satisfaction pada konsumen yang berbelanja di Tokopedia. Artinya, 

semakin positif pengalaman belanja yang dirasakan konsumen, maka konsumen 

akan merasakan kepuasan yang juga semakin tinggi ketika berbelanja di Tokopedia. 

Hal ini dikarenakan pengalaman konsumsi konsumen akan mempengaruhi evaluasi 

konsumen yang erat hubungannya dengan perkembangan perasaan puas atau tidak 

puas terhadap pengalaman belanja yang diperoleh. Pengalaman belanja yang positif 

akan membentuk persepsi konsumen yang positif atas situs belanja online. 

Online shopping experience berpengaruh signifikan positif terhadap 

adjusted expectations pada konsumen yang berbelanja di Tokopedia. Artinya, 

semakin positif pengalaman belanja yang dirasakan konsumen, maka konsumen 

akan memiliki ekspektasi yang semakin tinggi ketika berbelanja di Tokopedia. Hal 

ini dikarenakan semakin sering konsumen mengunjungi situs belanja dan 

mengalami pengalaman belanja yang positif, maka harapan atau ekspektasi 

konsumen akan semakin tinggi di masa mendatang pada situs belanja tersebut. 

Karena bersifat akumulatif sehingga membuat harapan akan disesuaikan semakin 

tinggi. 

Customer satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap online 

repurchase intention  pada konsumen yang berbelanja di Tokopedia. Artinya, 

semakin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen, maka keinginan konsumen 

untuk berbelanja kembali di Tokopedia juga akan semakin kuat. Hal ini 

dikarenakan kepuasan akan membentuk kepercayaan konsumen yang baik terhadap 

situs belanja online tersebut, sehingga dapat memberikan dampak positif terhadap 

niat pembelian ulang konsumen. 



 

   

Adjusted expectations berpengaruh signifikan positif terhadap online 

repurchase intention  pada konsumen yang berbelanja di Tokopedia. Artinya, 

semakin tinggi harapan konsumen atas Tokopedia, maka keinginan konsumen 

untuk berbelanja kembali di Tokopedia juga akan semakin kuat. Hal ini 

dikarenakan semakin tinggi harapan konsumen maka semakin baik harapan 

konsumen atas situs belanja, sehingga akan menguatkan niat membeli kembali, 

karena konsumen merasakan kesenangan yang semakin tinggi seiring dengan waktu 

ketika melakukan aktivitas belanja. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran bagi Manejemen Tokopedia 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diberikan saran-saran sebagai 

berikut: 

1. Berkaitan dengan online shopping experience, hal yang masih perlu untuk 

menjadi perhatian Tokopedia adalah kesediaan konsumen berbagi pengalaman 

belanja di Tokopedia dengan teman. Hal ini perlu ditingkatkan peran serta 

konsumen untuk berbagi pengalaman belanja di Tokopedia, terutama dengan 

memberikan komentar yang positif sehingga membantu promosi Tokopedia di mata 

calon konsumen. Tokopedia dapat membuat program tertentu untuk konsumen-

konsumen yang loyal dengan memberikan diskon khusus, sehingga hal ini dapat 

mendorong konsumen untuk berbagi pengalaman belanja dan merekomendasikan 

Tokopedia kepada orang lain. 

2. Terkait dengan customer satisfaction, hal yang masih dipertimbangkan 

adalah berhubungan dengan kualitas layanan yang diberikan di situs Tokopedia dan 

pengalaman yang menyenangkan saat berbelanja. Walaupun sudah baik namun 

masih perlu ditingkatkan lebih agar konsumen merasa lebih puas ketika berbelanja 

di Tokopedia. Tokopedia harus membuat antar muka yang lebih nyaman dan mudah 

untuk melakukan proses belanja. Selain itu waktu loading situs juga perlu menjadi 

bahan pertimbangan yang harus diperhatikan. Karena loading yang lambat akan 

membuat konsumen menunggu, dan bisa menimbulkan kekecewaan, sehingga 

berakibat pada tingkat kepuasan konsumen. Tokopedia harus membuat navigasi 
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yang lebih mudah dan sederhana agar tidak terlau mempersulit ketika konsumen 

melakukan proses belanja, sehingga konsumen bisa merasa puas. 

3. Berkaitan dengan adjusted expectations, hal yang masih harus 

diperhatikan adalah harapan konsumen atas kemudahan penggunaan situs 

Tokopedia. Hal ini dapat mempengaruhi harapan konsumen yang tinggi atas 

Tokopedia. Untuk itu perlu dirancang kembali dan dimaksimalkan aplikasi 

Tokopedia yang memudahkan konsumen ketika melakukan proses belanja. Agar 

proses belanja dapat dilakukan dengan mudah oleh konsumen. Proses belanja yang 

dirancang dengan mudah dan tidak ribet akan membuat pengalaman belanja yang 

menyenangkan, sehingga konsumen akan berbelanja kembali di Tokopedia. Urut-

urutan belanja yang terlalu rumit perlu disederhanakan dan dipermudah, terutama 

ketika konsumen melakukan belanja yang lebih dari satu item belanja. 

4. Terkait dengan online repurchase intentions, hal yang masih menjadi 

bahan pertimbangan adalah kesediaan konsumen melakukan pembelian kembali 

pada situs Tokopedia di waktu yang akan datang. Hal ini menunjukkan bahwa 

keinginan konsumen untuk berbelanja kembali walaupun ada, namun mereka masih 

terlalu banyak pertimbangan untuk membeli di Tokopedia. Hal ini dikarenakan 

banyak pesaing yang sejenis yang juga merupakan situs belanja online. Untuk itu 

pihak Tokopedia perlu membuat program khusus bagi pelanggan yang loyal 

ataupun flash sale khusus bagi pelanggan-pelanggan loyal agar mereka merasakan 

keuntungan lebih banyak ketika berbelanja kembali di Tokopedia, dan menolak 

tawaran situs belanja online lainnya.  

 

5.2.2 Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti variabel yang dapat 

mempengaruhi online repurchase intention, selain adjusted expectations dan 

customer satisfaction, hendaknya dapat mempertimbangkan penambahan variabel 

lainnya, seperti complain handling, perceived risk, perceived enjoyment, word of 

mouth dan lain-lainnya. 
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