BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai

dengan tujuan hipotesis yang ilakukan dengan analisis Structural Equation

Modeling (SEM) maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa efficiency
berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value
pada online ticketing Garuda Indonesia di Surabaya. Dengan
demikian, hipotesis pertama yang menyatakan bahwa
Efficiency (X;) berpengaruh terhadap Perceived Value (Y1)
diterima. Hasil penelitian ini mendukung pernyataan Chu
(2009), namun tidak mendukung penelitian yang dilakukan
oleh Marimon, et al (2010).

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa system
availability  berpengaruh positif dan signifikan terhadap
perceived value pada online ticketing Garuda Indonesia di
Surabaya. Dengan demikian, hipotesis kedua yang
menyatakan bahwa System Availability (X,) berpengaruh
terhadap Perceived Value (Y,) diterima. Hasil penelitian ini
mendukung pernyataan Parasuraman (2005) dan penelitian
yang dilakukan oleh Marimon, et al (2010).

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa fulfillment
berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value
pada online ticketing Garuda Indonesia di Surabaya. Dengan

demikian, hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa
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Fulfillment (X3) berpengaruh terhadap Perceived Value (YY)
diterima. Hasil penelitian ini mendukung pernyataan
Thirumalai & Sinha (2005, dalam Pujawan 2005) dan
penelitian yang dilakukan oleh Marimon, et al (2010).
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa privacy
berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value
pada online ticketing Garuda Indonesia di Surabaya. Dengan
demikian, hipotesis keempat yang menyatakan bahwa Privacy
(X4) berpengaruh terhadap Perceived Value (Y;) diterima.
Hasil penelitian ini mendukung pernyataan Davies (2005
dalam Yusmansyah, 2008). Namun, kurang mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Marimon, et al (2010) karena
privasi lebih menjadi perhatian untuk pelanggan online
membeli pertama kali dan kurang menjadi perhatian untuk
pelanggan yang telah membangun kepercayaan melalui
transaksi sebelumnya.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa perceived value
berbengaruh dengan loyalty pada online ticketing Garuda
Indonesia di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis kelima
yang menyatakan bahwa Perceived Value (Y1) berpengaruh
terhadap Loyalty (Y,) diterima. Hasil penelitian ini sesuai
dengan pernyataan Zeithaml (1988) sebagaimana dikutip oleh
Chen, et al (2003) dan penelitian yang dilakukan oleh
Marimon, et al (2010).

Berdasarkan jawaban responden mengenai variabel perceived
value mampu menjadi variabel intervening atas pengaruh

efficiency, system availability, dan fulfillment terhadap
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customer loyalty pada online ticketing Garuda Indonesia di
Surabaya hal ini mengingat nilai t value perceived value
terhadap loyalty sebesar 3,94 lebih tinggi dari nilai t value
efficiency, system availability, dan fulfillment terhadap
customer loyalty. Namun perceived value tidak mampu
menjadi intervening atas pengaruh variabel privacy terhadap
customer loyalty. Hal ini mengingat privacy adalah hal yang
sangat penting bagi konsumen untuk tetap menggunakan
sebuah layanan situs, sehingga secara langsung privacy

memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty.

5.2 Saran
5.2.1. Saran Akademik

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang
ingin melakukan penelitian sejenis atau melakukan penelitian lebih lanjut,
khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung manajemen
pemasaran yang terkait dengan E-S-Qual (Efficiency, System Availability,
Fulfillment, Privacy) pada online shopping yang berdampak pada perceived

value, dan loyalty.

5.2.2. Saran Praktis
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang
diberikan oleh peneliti sebagai berikut:

1. Dewasa ini, online shop hendaknya tetap memperhatikan e-service
quality (E-S-Qual). Kualitas tersebut dinilai oleh konsumen
terlebih ketika melakukan pembelian melalui online shopping.
Karena ketika berbelanja pada online shopping konsumen tidak

bertatap muka dan bertemu langsung dengan penjual, barang yang
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ada tidak bisa dilihat konsumen secara langsung, serta barang tidak
dapat diterima secara langsung oleh konsumen. Oleh karena itu,
diharapkan e-retailer dapat memberikan pengalaman berbelanja
yang baik bagi konsumen sehingga konsumen merasakan kepuasan
dan  apabila sudah  puas konsumen  tersebut akan
memberitahukannya kepada orang lain untuk berbelanja pada
online shopping tersebut.

Meningkatkan kepuasan yang nantinya akan berdampak pada niat
perilaku konsumen dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan
yang baik, mengirimkan produk sesuai dengan yang telah
disepakati, mengemas produk sebaik mungkin agar barang utuh
ketika sampai di tangan konsumen, dan memberikan apa saja yang

diinginkan konsumen demi kemajuan online shopping.
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