BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN
5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM), maka dapat
ditarik simpulan sebagai berikut:

1. Electronic Service Quality berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Customer Perceived Value pada pelanggan
Online shop Lazada di Surabaya.

2. Electronic Service Quality berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan
Online shop Lazada di Surabaya.

3. Customer Perceived Value berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction pada pada pelanggan
Online shop Lazada di Surabaya.

4. Electronic Service Quality berpengaruh  positif terhadap
Customer Satisfaction dengan mediasi Customer Perceived
Value pada pelanggan Online shop Lazada di Surabaya. Mediasi
yang dilakukan Customer Perceived Value untuk menjembatani
antara Electronic Service Quality dan Customer Satisfaction,
proses ini membantu konsumen untuk mengambil keputusan

pembelian.
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5.2. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan, dapat

diberikan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan

manajemen Online shop Lazada dan peneliti selanjutnya:

1. Saran bagi manajemen Onlineshop Lazada
a. Pada variabel electronic service quality, nilai rata-rata
jawaban responden terendah adalah “Onlineshop Lazada
melindungi privasi data konsumen”. Untuk itu saran yang
diajukan, manajemen Lazada diharapkan tidak memberikan
infomasi pribadi konsumen kepada orang lain atau perusahaan
lain.
b. Pada variabel customer perceived value, nilai rata-rata
responden terendah adalah indikator “Pelayanan dari situs web
Lazada diterima konsumen sesuai yang diharapkan”. Untuk itu
saran yang diajukan, manajemen Lazada perlu memberikan
respon cepat saat konsumen mengajukan komplain.
c. Pada variabel customer satisfaction nilai rata-rata
responden terendah adalah indikator “Kualitas produk yang
ditawarkan onlineshop Lazada sesuai harapan”. Untuk itu saran
yang diajukan, manajemen Onlineshop Lazada harus
memberikan kualitas produk yang baik bagi konsumen
Onlineshop Lazada.

2. Saran Peneliti selanjutnya
Objek Online shop Lazada yang digunakan dalam studi ini
difokuskan untuk pengaruh variabel electronic service quality

terhadap customer satisfaction dengan mediasi customer
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perceived value sehingga bersifat terbatas. Hal ini memberi
peluang bagi peneliti selanjutan untuk menambahkan variabel

lain, seperti customer loyalty dan customer trust.
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