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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas 

layanan online terhadap niat beli ulang pada Bhinneka.com yang dilakukan kepada 

200 responden, maka peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada Bhinneka.com 

 Kepuasan atas Website design 

Untuk penelitian ini variabel kepuasan atas website design tidak 

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada Bhinneka.com. 

Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online mengenai 

kepuasan atas website design memberikan hasil tingkat kepuasan 

yang kurang baik. Hal ini dibuktikan oleh penilaian responden yang 

menilai bahwa tampilan website design Bhinneka.com cukup 

membosankan untuk dilihat. 

 Kepuasan atas System Availability 

Pada penelitian ini variabel kepuasan atas System Availability 

memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang pada 

Bhinneka.com. Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online 

mengenai kepuasan atas System Availability memberikan hasil 

tingkat kepuasan yang kurang baik. Hal ini dibuktikan oleh penilaian 

responden yang menilai bahwa sistem yang dimiliki oleh 

Bhinneka.com masih belum menunjukan kinerja yang maksimal 

untuk diakses sehingga menyebabkan kesulitan bagi pengguna 

dalam menggunakannya. 

 Kepuasan atas Flexibility 

Dalam penilitian ini variabel kepuasan atas Flexibility tidak 

pengaruh positif terhadap niat beli ulang pada Bhinneka.com. 

Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online mengenai 

kepuasan atas Flexibility memberikan hasil yang cukup baik. Hal ini 
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dibuktikan oleh penilaian responden yang menilai bahwa pilihan 

dalam melakukan metode pembayaran yang disediakan oleh 

Bhinneka.com sudah cukup bervariatif. 

 Kepuasan atas Responsiveness 

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel 

kepuasan atas responsiveness memiliki pengaruh positif terhadap 

niat beli ulang pada Bhinneka.com. Indikator-indikator penilaian 

kualitas layanan online mengenai kepuasan atas responsiveness 

mayoritas memberikan hasil yang cukup baik namun  masih perlu 

ditingkatkan. Hal ini dibuktikan oleh penilaian responden yang 

menilai bahwa respon yang diberikan admin ataupun customer 

service dalam melayani konsumen masih lambat dan belum 

memberikan kepuasan yang lebih bagi responden. 

 Kepuasan atas Assurance 

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel 

kepuasan atas assurance memiliki berpengaruh positif terhadap 

niat beli ulang pada Bhinneka.com. Indikator-indikator penilaian 

kualitas layanan online mengenai kepuasan atas assurance 

mayoritas memberikan hasil yang cukup baik namun masih perlu 

ditingkatkan. Hal ini dibuktikan oleh penilaian responden yang 

menilai bahwa dengan reputasi pelayanan dari Bhinneka.com yang 

sekarang dirasa masih kalah dengan marketplace lainnya. 

 Kepuasan atas Fulfillment 

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel 

kepuasan atas fulfillment tidak berpengaruh positif terhadap niat 

beli ulang pada Bhinneka.com. Indikator-indikator penilaian 

kualitas layanan online mengenai kepuasan atas fulfillment 

mayoritas memberikan hasil yang baik namun perlu ditingkatkan. 

Hal ini dibuktikan oleh penilaian responden yang menilai bahwa 

informasi produk yang diberikan Bhinneka.com masih perlu 

dilengkapi agar dapat memenuhi kebutuhan informasi bagi 

konsumen.  
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 Kepuasan atas Empathy  

Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel 

kepuasan atas empathy memiliki pengaruh positif terhadap niat 

beli ulang pada Bhinneka.com. Indikator-indikator penilaian 

kualitas layanan online mengenai kepuasan atas empathy 

memberikan hasil yang kurang baik. Hal ini dibuktikan oleh 

penilaian responden yang menilai bahwa mereka masih merasa 

kurang dihargai ketika memberikan keluhan. 

 Berdasarkan hasil pengukuran menggunakan teknik 

Importance performance analysis, pada kuadran I didapatkan 

beberapa indikator kualitas layanan online yang dianggap sangat 

penting menurut pelanggan, tetapi pelayanannya kurang baik. 

Indikator tersebut meliputi tampilan awal website, perpaduan warna 

website, keakuratan jawaban yang diberikan admin, reputasi e-

commerce dalam memberikan pelayanan, kelengkapan informasi e-

commerce tentang suatu produk, dan respon jika terjadi 

masalah/keluahan. Indikator tersebut merupakan prioritas utama 

Bhinneka.com untuk segera diperbaiki. 

2. Niat beli ulang konsumen pada Bhinneka.com untuk berbelanja lagi dinilai 

kurang baik. Hal ini dikarenakan konsumen menilai situs dan pelayanan 

yang dimiliki oleh Bhinneka.com masih banyak yang perlu ditingkatkan dan 

diperbaiki jika dibandingkan dengan situs e-commerce lainnya, sehingga 

konsumen memilih untuk tidak berbelanja online kembali menggunakan 

Bhinneka.com. Selain itu lebih banyak konsumen yang memiliki 

kecendrungan tinggi untuk tidak akan memilih Bhinneka.com meskipun ada 

pilihan situs yang lain, tidak akan kembali berkunjung ke Bhinneka.com, 

tidak akan membeli lagi ke Bhinneka.com ketika ada pengalaman yang 

kurang menyenangkan, dan tidak akan membeli lagi produk di 

Bhinneka.com jika menemukan e-commerce lain yang lebih murah. 

3. Kualitas layanan online yang diteliti terdiri dari tujuh dimensi, yaitu: 

kepuasan atas website design, kepuasan atas System Availability, kepuasan 

atas Flexibility, kepuasan atas responsiveness, kepuasan atas assurance, 
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kepuasan atas fulfillment, dan kepuasan atas empathy. Dari ketujuh dimensi 

tersebut, terdapat empat dimensi yang memiliki pengaruh secara positif 

terhadap niat beli ulang konsumen di Bhinneka.com, yaitu kepuasan atas 

system availability, kepuasan atas responsiveness, kepuasan atas assurance, 

dan kepuasan atas empathy. Korelasi antara seluruh variabel independen 

dengan variabel dependen memiliki nilai sebesar  0.501 yang berarti bahwa 

dimensi system availability (X2), responsiveness (X4), assurance (X5), dan 

empathy (X7) mempunyai hubungan yang sedang dengan variabel niat beli 

ulang (Y) yaitu sebesar 23.6%. 

 

5.2. Saran 

Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang telah didapatkan, penulis ingin 

memberikan beberapa saran bagi pihak Bhinneka.com agar dapat menjadi masukan 

dan bahan evaluasi kinerja, yaitu sebagai berikut: 

1. Desain situs perlu dimodifikasi ulang agar tampak lebih menyegarkan dan 

membuat konsumen lebih tertarik untuk mengunjungi serta berbelanja di 

Bhinneka.com. Pemilihan warna dan konsep yang lebih simpel tetapi tetap 

mementingkan aspek fungsional akan meningkatkan daya tarik konsumen. 

2. Sistem yang diberikan harus diperbaiki lagi agar konsumen dapat selalu 

mengakses layanan online yang diberikan oleh Bhinneka.com dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Karena semakin efektif 

sistem yang ada, makan akan semakin mampu untuk membuat konsumen 

berbelanja di Bhinneka.com. 

3. Dalam sistem pembayaran diharapkan pihak bhinneka.com bisa 

bekerjasama dengan produk e-wallet seperti ovo, dana atau lain sebagainya 

untuk memberikan kemudahan dan daya tarik kepada konsumen dalam 

melakukan pembayaran produk. 

4. Kecepatan dan keakuratan respon yang diberikan admin Bhinneka.com 

harus ditingkatkan, agar pelanggan merasa puas dengan mendapatkan 

pelayanan respon dengan cepat dan semakin dapat dipercaya. 

5. Reputasi dalam memberikan pelayanan Bhinneka.com harus diperbaiki, 

salah satunya adalah dengan selalu menginformasikan secara berkala terkait 
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kualitas dan jenis layanan yang diberikan. Karena menciptakan reputasi 

pelayanan yang baik bagi pelanggan itu sangat penting dan dapat 

berpengaruh ke citra perusahaan. 

6. Respon pihak Bhinneka.com jika terjadi masalah/keluhan masih harus 

diperbaiki, karena pelanggan sangat membutuhkan tanggapan secara cepat 

yang menjadi penjelasan tentang permasalahan ataupun kendala yang 

sedang mereka hadapi. 

7. Kelengkapan informasi tentang suatu produk perlu ditingkatkan kembali. 

Karena konsumen memerlukan informasi yang sesuai dengan kebutuhannya 

sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan untuk 

melakukan pembelian. 

8. Pihak Bhinneka.com juga harus memperhatikan kembali bagaimana 

perasaan pelanggan atas respon yang diberikan terkait dengan keluhan yang 

disampaikan, karena pelanggan perlu untuk dihargai. Hal ini bertujuan agar 

pelanggan merasa bahwa pihak Bhinneka.com peduli terhadap pelanggan. 
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