5.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan di wilayah Surabaya dengan sampel besar

sebanyak 100 responden yang merupakan pengguna aplikasi Shopee di Surabaya.

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :

1.

Harapan Usaha berpengaruh positif yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Niat Pembelian Ulang- melalui - aplikasi
Tokopedia di Surabaya. Artinya Harapan Usaha tidak mempengaruhi
kepuasan pelanggan ketika ingin melakukan niat pembelian ulang di
Tokopedia di Surabaya.

Harapan Kinerja berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Niat Pembelian Ulang melalui aplikasi Tokopedia di
Surabaya. Artinya semakin tinggi Harapan kinerja konsumen maka
Kepuasan Pelanggan akan semakin meningkat.

Efikasi Diri berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Niat Pembelian Ulang melalui aplikasi Tokopedia di
Surabaya. Artinya semakin tinggi Efikasi Diri konsumen maka Kepuasan
Pelanggan akan semakin meningkat.

Kepercayaan berpengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan pada Niat Pembelian Ulang melalui aplikasi Tokopedia di
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5.2

1.

Surabaya. Artinya semakin tinggi Kepercayaan konsumen maka
Kepuasan Pelanggan akan semakin meningkat.

Kepuasan Pelangan berpengaruh positif yang signifikan terhadap Niat
Pembelian Ulang melalui aplikasi Tokopedia di Surabaya. Artinya
semakin tinggi Kepuasan Pelanggan, maka semakin besar konsumen
melakukan Niat Pembelian Ulang.

Kepuasan Pelanggan tidak memediasi harapan usaha. Kepuasan
pelanggan  memediasi - penuh harapan Kkinerja. Kepuasan Pelanggan
memediasi secara parsial efikasi diri. Kepuasan Pelanggan hampir tidak

memediasi kepercayaan.

Keterbatasan Penelitian

Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa
penelitian ini memiliki keterbatasan sebagai berikut :
Sulitnya mencari-responden yang mempunyai aplikasi Tokopedia di
handphone responden. Hal tersebut dikarenakan tidak ada ciri spesifik
yang menandai bahwa calon responden mempunyai aplikasi Tokopedia.
Kendala mendapatkan responden usia diatas 25 tahun. Hal ini
dikarenakan banyak yang menolak terlebih dahulu ketika disodorkan
kuisioner. Maka dari itu kebanyakan responden penelitian ini adalah usia
19 tahun sampai 25 tahun.
Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuesioner
yang dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti jawaban dari

responden tidak jujur dan kurang telitinya responden dalam membaca
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5.3

pernyataan kuesioner dikarenakan kurangnya kemampuan atau daya
peneliti dalam mengontrol keseriusan dan niat respoden selama mengisi

keusoner yang sering juga dilakukan dengan terburu-buru.

Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat dikembangkan beberapa
saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun pihak-
pihak lain. Adapun saran yang diberikan antara lain :
1. Bagi Perusahaan Tokopedia
Dalam penelitian ini, saran yang diberikan kepada Tokopedia
adalah membuat tampilan aplikasi yang mudah digunakan agar para
pengguna aplikasi Tokopedia tertarik untuk membeli kembali.
2. Bagi Penelitian Selanjutnya

a. Peneliti selanjutnya lebih memperhatikan saat responden mengisi
kuesioner agar-serius dalam mengisi-kuesioner dan mendapatkan
responden yang usianya lebih variatif.

b. Melakukan penelitian di luar wilayah Surabaya, sehingga hasil dari
penelitian tersebut dapat digunakan untuk bahan perbandingan dan
tambahan informasi.

c. Mengembangkan variabel-variabel lainnya yang memengaruhi
Kepuasan Pelanggan dan Niat Pembelian Ulang seperti resiko, e-

service quality, persepsi harga.
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