BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada
bab sebelumnya, maka simpulan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Website image berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
customer satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya,
sehingga hipotesis pertama diterima. Hal tersebut membuktikan
bahwa, website image dapat meningkatkan e-customer
satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya.

2. Online routine berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
customer satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya,
sehingga hipotesis kedua diterima. Hal tersebut membuktikan
bahwa, online routine dapat meningkatkan e-customer
satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya.

3. Website knowledge berpengaruh positif dan signifikan terhadap
e-customer satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya,
sehingga hipotesis ketiga diterima. Hal tersebut membuktikan
bahwa, website knowledge dapat meningkatkan e-customer
satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya.

4. Innovativeness berpengaruh negatif dan signifikan terhadap e-
customer satisfaction pada konsumen Traveloka di Surabaya,

sehingga hipotesis keempat diterima. Hal tersebut membuktikan
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bahwa, innovativeness dapat menurunkan e-customer satisfaction
pada konsumen Traveloka di Surabaya.

5. E-Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-customer loyalty pada konsumen Traveloka di
Surabaya, sehingga hipotesis kelima diterima. Hal tersebut
membuktikan ~ bahwa, e-customer  satisfaction  dapat
meningkatkan e-customer loyalty pada konsumen Traveloka di

Surabaya.

5.2 Saran
Dari hasil penelitian dan simpulan yang telah disebutkan

di atas, maka dapat diajukan saran sebagai berikut:

5.2.1 Saran Akademis

1. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian dilakukan
terbatas di wilayah Kota Surabaya. Hasilnya tidak bisa digunakan
untuk mengetahui wilayah lain. Responden yang digunakan
memiliki skala kecil yaitu sebanyak 150 responden pada
masyarakat Kota Surabaya. Untuk penelitian selanjutnya
sebaiknya menambahkan skala responden yang lebih luas dan
tidak hanya pada Kota Surabaya saja tetapi di berbagai daerah
lainnya sehingga bisa mendapatkan hasil yang lebih maksimal.

2. Penelitian sampel yang digunakan dalam penelitian ini berfokus
pada kalangan mahasiswa/pelajar. Diharapkan penelitian
selanjutnya dapat berfokus kepada kalangan ibu rumah tangga

ataupun pekerja kantor sehingga bisa mendapatkan hasil yang
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lebih maksimal.

3. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai referensi bagi yang
ingin melanjutkan penelitian sejenis atau melakukan penelitian
lebih lanjut. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menguiji
variabel-variabel yang dapat mempengaruhi e-customer
satisfaction selain variabel yang telah digunakan dalam penelitian
ini, seperti reliability, responsiveness, website design, dan
security agar menambah pengetahuan serta wawasan.

5.2.2 Saran Praktis

1. Untuk meningkatkan website image, sebaiknya pihak Traveloka
lebih memperhatikan lagi kualitas server dengan melakukan
maintenance server secara rutin sehingga konsumen dapat
mengakses website Traveloka tanpa mengalami gangguan
sehingga konsumen memiliki persepsi yang baik terhadap
website Traveloka.

2. Untuk meningkatkan online routine, sebaiknya pihak Traveloka
lebih memaksimalkan lagi sistem loyalty points, misalnya dengan
menambahkan variasi hadiah yang dapat ditukarkan dengan point
sehingga konsumen semakin sering berbelanja di website
Traveloka.

3. Untuk meningkatkan website knowledge, sebaiknya pihak
Traveloka lebih menyederhanakan desain dan layout website
sehingga lebih mudah dikenali oleh konsumen, terutama bagi
pengguna pertama sehingga konsumen dapat lebih mudah

menggunakan website Traveloka.
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4. Untuk mencegah meningkatnya innovativeness, sebaiknya pihak
Traveloka lebih meningkatkan kualitas layanannya, seperti
memperketat lagi sistem keamanan dan juga selalu memperbarui
fitur pada website Traveloka sehingga menimbulkan persepsi
kepada konsumen bahwa Traveloka merupakan website yang
terjamin dan selalu up-to-date sehingga konsumen tidak mudah
merasa bosan terhadap website Traveloka.

5. Untuk meningkatkan e-customer satisfaction, sebaiknya pihak
Traveloka memperbaiki layanan customer service dengan cara
meningkatkan kecepatan dalam memberikan tanggapan terhadap
keluhan dan pertanyaan konsumen sehingga konsumen merasa
diperhatikan dan puas terhadap website Traveloka.

6. Untuk meningkatkan e-customer loyalty, sebaiknya pihak
Traveloka lebih sering mengadakan promo referral agar
konsumen lebih sering merokemendasikan website Traveloka ke
teman dan saudaranya. Promo referral akan memberikan
keuntungan bagi konsumen yang merekomendasi dan yang
direkomendasikan sehingga akan meningkatkan loyalitas

konsumen terhadap website Traveloka.
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