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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data analisis dan hasil pembahasan di bab sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Analisis deskriptif memberikan gambaran untuk kategori gambaran 

responden. Melalui penelitian ini diperoleh hasil kategori gambaran 

responden dari semua variabel yang telah  diuji secara baik dan benar 

sebagai berikut: 

a. Persepsi konsumen terhadap variabel word of mouth adalah baik. 

Hasil penelitian ini menolak hipotesis yang dibuat sebelumnya yaitu 

persepsi konsumen terhadap variable word of mouth cukup baik. 

b. Persepsi konsumen terhadap variabel kepuasan adalah baik. Hasil 

penelitian ini menolak hipotesis yang dibuat sebelumnya yaitu 

persepsi konsumen terhadap variable kepuasan cukup baik. 

c. Persepsi konsumen terhadap variabel kepercayaan pelanggan adalah 

baik. Hasil penelitian ini menolak hipotesis yang dibuat sebelumnya 

yaitu persepsi konsumen terhadap variable kepercayaan pelanggan 

cukup baik. 

d. Persepsi konsumen terhadap variabel loyalitas pelanggan pada e-

commerce Lazada adalah baik. Hasil penelitian ini menolak hipotesis 

yang dibuat sebelumnya yaitu persepsi konsumen terhadap variable 

loyalitas pelanggan cukup baik. 
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2. Variabel word of mouth (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan pelanggan 

(X3) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) e-commerce Lazada. Hasil dari penelitian ini yaitu 

hipotesis diterima. 

3. Variabel word of mouth (X1), kepuasan (X2), dan kepercayaan pelanggan 

(X3) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) e-commerce Lazada. Hasil dari penelitian ini yaitu 

hipotesis diterima. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di atas, dapat disarankan 

kepada e-commerce Lazada sebagai berikut. 

1. Lazada perlu meningkatkan loyalitas, dengan cara memberikan kepuasan 

kepada pelanggan sehingga mereka merasa percaya. Apabila pelanggan 

merasa puas dan  percaya, maka mereka akan selalu menyukai dan mau 

menggunakan Lazada Kembali. 

2. Lazada perlu meningkatkan word of mouth, dengan cara membuat 

program referral. Setiap pelanggan yang merekomendasikan kepada orang 

lain melalui ulasan, maka akan mendapatkan potongan harga atau 

voucher. 

3. Bagi peneliti lainnya, yang ingin mengadakan penelitian serupa, agar 

dapat mengembangkan hasil penelitian ini dengan mengangkat penelitian 

e-commerce lainnya, dengan jumlah variabel yang lebih banyak, sehingga 

dapat mengetahui alasan lebih mendalam atas pilihan pelanggan. 
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