BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN dan SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Hipotesis 1 pada penelitian ini menyatakan bahwa Website Design

berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Satisfaction pada pelanggan
Lazada di Surabaya, diterima. Hal ini membuktikan bahwa pengaruh
Website Design dapat meningkatkan E-Customer Satisfaction pada
pelanggan Lazada di Surabaya.

Hipotesis 2 pada penelitian ini menyatakan bahwa Payment System
berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Satisfaction pada pelanggan
Lazada di Surabaya, diterima. Hal ini membuktikan bahwa Payment System
dapat meningkatkan E-Customer Satisfaction pada pelanggan Lazada di
Surabaya.

Hipotesis 3 pada penelitian ini menyatakan bahwa E-Customer Satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Loyalty pada pelanggan
Lazada di Surabaya, diterima. Hal ini membuktikan bahwa E-Customer
Satisfaction dapat meningkatkan E-Customer Loyalty pada pelanggan
Lazada di Surabaya.

Hipotesis 4 pada penelitian ini menyatakan bahwa Website Design
berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer
Satisfaction pada pelanggan Lazada di Surabaya, diterima. Hal tersebut
membuktikan bahwa pengaruh Website Design dapat meningkatkan E-
Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada pelanggan Lazada
di Surabaya.

Hipotesis 5 pada penelitian ini menyatakan bahwa Payment System
berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer
Satisfaction pada pelanggan Lazada di Surabaya, diterima. Hal tersebut

membuktikan bahwa Payment System dapat meningkatkan E-Customer
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Loyalty melalui E-Customer Satisfaction pada pelanggan Lazada di

Surabaya.

5.2 Keterbatasan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan beberapa
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu:

a. Tempat objek penelitian ini masih terbatas, yaitu hanya di Surabaya.

b. Variabel yang digunakan cenderung umum

c. Metode penelitian yang digunakan menggunakan metode purposive

sampling, sehingga tidak semua populasi di Surabaya dapat mengisi kuesioner.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa
rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi
pihak Manajemen Lazada di Surabaya.

5.3.1 Saran Akademis

Bagi para peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel yang sama untuk
dapat mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang berkaitan dengan
Payment System dan Website Design, misalnya Information Quality,

Traansaction Ability, dan Product Variation.

5.3.2 Saran Praktis

1. Saran pengelolaan Website Design

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian ini peningkatan website design
dapat dilakukan pada jaminan informasi yang ada pada website seperti selalu
memperbaruhi jumlah stok barang yang tersisa, dan foto sesuai barang asli agar
konsumen lebih puas dan merasa percaya pada Lazada.

2. Saran pengelolaan Payment System

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian ini peningkatan payment system

dapat dilakukan dengan bekerjasama dengan banyak e-money yang terkenal



47

seperti OVO, serta memberikan layanan khusus keluhan pelanggan yang
melakukan pembelian dalam jumlah besar untuk dapat melakukan cicilan pada
Lazada di Surabaya

3. Saran pengelolaan E-Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian ini peningkatan e- customer
satisfaction dengan cara meningkatkan kualitas produk yang dijual agar
pelanggan merasa nyaman dan puas seperti mensortir produk yang memang tidak
layak sebelum sampai ketangan konsumen serta selalu menjaga keamanan barang
yang dipesan oleh konsumen Lazada di Surabaya.

4. Saran pengelolaan E-Customer Loyalty

Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian ini peningkatan e-customer loyalty
dapat dilakukan dengan cara melibatkan pelanggan dalam kegiatan promosi yang
dibentuk oleh Lazada seperti diskon untuk pembelian kedua agar konsumen

tertarik untuk melakukan pembelian kembali pada Lazada di Surabaya.
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