BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka
dapat diambil simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Electronic Service Quality terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Perceived Value. Hal ini menunjukkan bahwa
Electronic Service Quality yang diberikan dapat memenuhi
harapan pelanggan dan menimbulkan kesan yang positif dibenak
pelanggan. Sehingga mampu meyakini konsumen bahwa kualitas
yang diterima konsumen akan sama dengan harga yang dibayar,
dengan demikian akan terlihat sendirinya dari Efficiency
Bukalapak.com yang diberikan kepada konsumen. Dengan demikian
hipotesis pertama dari penelitian ini diterima.

2. Electronic Service Quality terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hal ini menunjukkan
bahwa Electronic Service Quality yang diberikan oleh
Bukalapak.com sesuai dengan apa yang diterimna konsumen.
Sehingga kepuasan pelanggan yang diberikan oleh konsumen akan
terlihat dengan sendirinya dari Electronic Service Quality
Bukalapak.com yang diberikan kepada konsumen. Dengan
demikian hipotesis kedua dari penelitian ini diterima.

3. Perceived Value terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa Perceived Value

yang diberikan oleh Bukalapak.com, mampu meyakini konsumen
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bahwa kualitas yang diterima konsumen akan sama dengan harga
yang dibayar. Sehingga kepuasan pelanggan yang diberikan oleh
konsumen akan terlihat dengan sendirinya dari Perceived Value yang
diberikan kepada konsumen. Dengan demikian hipotesis kesembilan

dari penelitian ini diterima.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian telah dilakukan ada beberapa

saran diberikan, yang meliputi sebagai berikut:

3.2.1

1.

3.2.2

Saran Akademis
Bagi peneliti dimasa akan datang disarankan untuk menambah
variabel lain yang mempengaruhi penilaian pelanggan serta
kepuasan pelanggan seperti reliability, responsiveness, dan site
aesthetics.
Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengganti objek penelitian
seperti online retailer Shopee, dikarenakan online retailer Shopee

masih sangat baru di dunia online retailer.

Saran Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan

beberapa rekomendasi berupa saran — saran sebagai berikut:

1.

Electronic Service Quality berpengaruh positif terhadap Perceived
Value pada Bukalapak.com. Tetapi tanggapan dari varabel
Electronic Service Quality yang paling rendah menurut responden
adalah melindungi informasi tentang informasi kartu kredit. Untuk
itu saran yang diberikan adalah Bukalapak.com diharapkan mampu

meningkatkan sistem keamanan dalam proses belanja secara online,
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sehingga informasi pelanggan aman ketika masuk situs online
retailer.

. Electronic Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction pada Bukalapak.com. Tetapi tanggapan dari varabel
Electronic Service Quality yang paling rendah menurut responden
adalah Situs online retailer bukalapak.com telah memenuhi harapan.
Untuk itu saran yang diberikan sebaiknya Bukalapak.com
diharapkan mampu mengevaluasi dan meningkatkan strategi yang
tepat agar dapat memenuhi kepuasan pelanggan.

. Perceived Value berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction
pada Bukalapak.com. Tetapi tanggapan dari varabel Perceived Value
yang paling rendah menurut responden adalah produk pada situs
online retailer Bukalapak.com memiliki harga yang rendah. Untuk
itu saran yang diberikan adalah Bukalapak.com diharapkan mampu
memberikan kualitas barang yang diterima konsumen dengan harga

yang harus dibayar.
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