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BAB V 

KESIMPULAN 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan uraian analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis 

maka diajukan beberapa kesimpulan yang merupakan jawaban dari permasalahan 

yang dibahas dalam penelitian ini: 

1. E-serive quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty Lazada di 

Kota Padang. 

2. Website Design berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty Lazada di Kota Padang. 

3. E-serive quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-trust Lazada 

di Kota Padang. 

4. Website Design berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-trust Lazada 

di Kota Padang. 

5. E-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty 

Lazada di Kota Padang. 

6. E-serive quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

dengan e-trust sebagai mediasi. 

7. Website Design berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

dengan e-trust sebagai mediasi. 

5.2  Implikasi Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi implikasi praktis dan 

pedoman serta masukan bagi Lazada, Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa 

customer loyalty masuk dalam kategori sedang. Upaya peningkatan customer 
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loyalty pada Lazada dengan cara meningkatkan e-service quality, Website Design 

dan e-trust. Hasil penelitian ini telah membuktikan secara empiris bahwa variabel 

e-service quality, Website Design dan e-trust merupakan variabel yang 

mempengaruhi customer loyalty Lazada. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah di lakukan maka implikasi dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pihak Lazada perlu memperhatikan e-service quality untuk 

meningkatkan customer loyalty dengan cara memberikan informasi 

lengkap di tangan dan memberikan perincian layanan yang jelas, maka 

akan meningkatkan customer loyalty 

2. Pihak Lazada hendakanya meningkatkan interaksi pelanggan 

dengannya (Lazada) untuk menerima informasi yang disesuaikan dan 

meningkatkan fitur interaktif, untuk membantu pelanggan untuk 

menyelesaikan transaksi, maka dengan diterapkannya kebijakan 

terebut akan mendorong customer loyalty Lazada. 

3. Pihak Lazada hendaknya untuk memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, dan memperhatikan apa yang menjadi penting 

bagi pelanggan dalam menggunakan website Lazada, Saran tersebut 

tentu penting untuk meningkatkan customer loyalty Lazada. 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Pada saat melakukan penelitian, terdapat beberapa hal yang menjadi 

keterbatasan penelitian, diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Tesis ini masih jauh dari kesempurnaan, oleh karena itu diharapkan 

pada masa yang akan datang lebih dikembangkan oleh peneliti 
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selanjutnya, misalnya saja, perlu penambahan variabel lain yang 

terkait dengan pemecahan permasalahan customer loyalty. 

2. Sampel dalam penelitian ini hanya pelanggan Lazada di Kota Padang, 

dan untuk itu sampel perlu di perluas pada pelanggan Lazada di Kota 

Padang, Agar penelitian memberikan hasil yang lebih relevan dan 

lebih akurat. 

3. Perlu melakukan pengujian pada objek penelitian yang sejenis, 

sehingga akan dapat membandingkan permasalahan yang terjadi pada 

suatu industri dengan industri lain. 

5.4  Saran 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, didapatkan beberapa saran yang 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pada Lazada diharapkan mampu untuk memberikan informasi yang 

lengkap untuk membantu pelanggan lebih mudah menggunakan 

website Lazada dan pelanggan dapat berinteraksi dengannya (Lazada) 

untuk menerima informasi dan memberikan fitur interaktif, yang 

membantu pelanggan menyelesaikan transaksi. 

2. Penelitian ini hanya menganalisis aspek e-service quality, Website 

Design dan e-trust jadi disarankan untuk penelitian selanjutnya untuk 

dapat menambah variabel lainnya yang dapat menjelaskan lebih 

mendalam tentang customer loyalty dan penelitian ini hanya 

mengambil sampel dari pelanggan Lazada di Kota Padang. 

Diharapkan penelitian selanjutnya dapat mengambil perusahaan lain 

ataupun membandingkannya dengan industri sejenis. Agar kajian 
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tentang variabel e-service quality, Website Design dan e-trust dapat 

dipahami secara mendalam. 
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