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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap niat 

beli ulang pada toko online Brodo, dan dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap pelaksanaan e-service quality pada toko online 

Brodo 

 Responden menilai bahwa reliability dari toko online Brodo sudah baik. 

Konsumen setuju bahwa gambar/foto yang terdapat di toko online Brodo sesuai 

dengan produk yang diterima karena adanya pembaharuan gambar/foto pada 

toko online Brodo setiap terjadi perubahan warna atau material produk. Selain 

itu, konsumen juga sangat setuju bahwa toko online Brodo selalu mendapatkan 

produk yang sesuai dengan yang produk yang dipesan, tidak salah 

mendapatkan produk, hal ini dikarenakan terdapat proses pengecekan sebelum 

dikirim kepada konsumen oleh petugas pegecekan barang. Berikutnya adalah 

terdapat estimasi waktu pengiriman hingga tiba di alamat yang dituju dan 

estimasi tersebut sesuai dengan yang dijanjikan oleh toko online Brodo. Jasa 

pengiriman yang digunakan toko online pun dapat dipercaya yaitu 

menggunakan jasa pengiriman dari perusahaan J&T Express. Yang terakhir, 

konsumen pun setuju bahwa  terdapat kesesuaian dan konsistensi antara 

informasi detail produk yang diberikan oleh toko online Brodo dengan produk 

yang diterima. 

 Responden menilai bahwa web design dari toko online Brodo sudah baik. 

Konsumen setuju bahwa informasi yang terdapat pada toko online Brodo sudah 

disajikan dengan menarik dan mudah dipahami, tentunya karena Brodo 

menggunakan visualisasi dalam bentuk gambar ataupun video dalam 

menyampaikan informasinya, selain itu penggunaan kata-kata yang tidak kaku 

membuat informasi lebih mudah dimengerti. Konsumen pun setuju bahwa 

proses berbelanja di toko online Brodo mudah dilakukan dan tidak 

membutuhkan proses yang panjang, toko online Brodo memang membuat 
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proses belanja menjadi lima tahap mudah saja. Konsumen pun setuju bahwa 

desain tampilan dan kombinasi warna yang digunakan pada toko online Brodo 

menarik. Selain itu, konsumen setuju bahwa terdapat pilihan ukuran dan warna  

produk yang beragam, serta produk sudah ditempatkan sesuai berdasarkan 

klasifikasi produk. Dan yang terakhir adalah terdapatnya search bar yang 

memudahkan konsumen melakukan proses pencarian produk yang diinginkan 

di toko online Brodo. 

 Responden menilai bahwa security/privacy dari toko online Brodo sudah baik, 

hal ini dinyatakan dari pernyataan konsumen yang setuju bahwa terdapat 

pernyataan di dalam toko online Brodo yang menyatakan bahwa data 

konsumen dilindungi dan terjamin keamannya, serta toko online Brodo 

memberikan rasa aman pada saat proses pembayaran. Dan berikutnya adalah 

toko online Brodo memberikan informasi mengenai pencegahan terhadap 

tindakan penipuan. 

 Responden menilai bahwa customer service yang diberikan toko online Brodo 

sudah baik. Hal ini dikarenakan sudah terdapatnya fitur live chat yang terdapat 

pada toko online Brodo sehingga memudahkan konsumen menghubungi pihak 

layanan pelanggan, selali itu terdapat juga channel lain yang dapat digunakan 

untuk menghubungi pihak layanan pelanggan. 

2. Niat beli ulang konsumen pada toko online Brodo 

Berdasarkan hasil pembahasan, disimpulkan bahwa konsumen toko online Brodo 

mau melakukan pembelian ulang. Hal tersebut dijabarkan ke dalam 5 poin yaitu 

konsumen merasa puas terhadap e-service quality yang diberikan toko online 

Brodo, kemudian konsumen mau melakukan pembelian ulang di toko online 

Brodo, dan memiliki keinginan untuk mereferensikan toko online Brodo kepada 

orang lain. Yang berikutnya adalah konsumen menjadikan toko online Brodo 

sebagai pilihan utama dalam berbelanja, dan memiliki ketertarikan untuk mencari 

informasi lebih lanjut mengenai produk dan toko online Brodo itu sendiri. 

3. Pengaruh persepsi konsumen pada e-service quality terhadap niat beli ulang 

konsumen pada toko online Brodo 

Pada analisa regreasi berganda, setelah melalui uji F dan uji T, diketahui bahwa 

dari empat dimensi yang terdapat di dalam variabel e-service quality, terdapat dua 
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dimensi yang berpengaruh secara positif terhadap niat bei ulang konsumen pada 

toko online Brodo, kedua dimensi tersebut adalah web design (X2) dan customer 

service (X4). Dimensi yang pertama yaitu web design berpengaruh positif sebesar 

0,362. Dimensi kedua yaitu customer service berpengaruh secara positif sebesar 

0,304. Hal tersebut menunjukkan bahwa desain website yang dimiliki toko online 

Brodo memiliki peran untuk konsumen melakukan pembelian ulang kembali di 

toko online Brodo. Desain website yang buruk tentunya dapat membuat konsumen 

mau melakukan pembelian ulang di toko online Brodo, maka dari itu desain 

website toko online Brodo perlu terus diperhatikan untuk mempermudah 

konsumen dalam berbelanja. Kemudian customer service yang dimiliki toko 

online Brodo pun memiliki peran untuk konsumen melakukan pembelian ulang di 

toko online Brodo. Fitur layanan pelanggan seperti live chat dan chanel-chanel 

layanan pelanggan lainnya harus  terus diperhatikan agar konsumen dapat dengan 

mudah menghubungi dan menyelesaikan masalah yang dihadapi saat berbelanja 

di toko online Brodo. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan dari penelitian, peneliti 

memberikan saran sebagai berikut : 

1. Toko online Brodo sebagai salah satu e-commerce di Indonesia tentunya memiliki 

kesempatan untuk berkembang khususnya dikarenakan kondisi di Indonesia yang 

masih prospek, diketahui bahwa pertumbuhan penetrasi internet di Indonesia 

mencapai 15% setiap tahunnya. Kegiatan belanja secara online tentunya akan 

menjadi tren di masyarakat di Indonesia. Disamping itu, toko online Brodo 

sangatlah perlu untuk mengembangkan kualitas layanan elektronik yang 

dimilikinya, tentunya untuk meningkatkan tingkat niat beli ulang konsumen. 

Berdasarkan hasil regresi, terdapat dua dimensi yang berpengaruh terhadap niat beli 

ulang konsumen di toko online Brodo. Untuk itu peneliti memberikan saran yang 

berkaitan dengan hasil regresi yang didapatkan. 

a. Untuk dimensi web design yang terdapat ada toko online Brodo menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap niat beli ulang, oleh karena itu toko online 

Brodo perlu melakukan pengembangan terhadap web design yang dimiliki toko 
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online Brodo. Tentunya desain suatu website toko online menjadi hal yang 

penting karena semua proses pembelanjaan dilakukan didalam website tersebut 

sehingga hal yang pertama perlu dilakukan toko online Brodo adalah 

mempertahankan kemudahan proses pembelanjaan di toko online Brodo dan 

mengemas informasi-informasi yang ada semenarik mungkin dan mudah untuk 

dipahami. Namun tentunya perlu dilakukan juga pengembangan karena seperti 

diketahui bahwa selalu muncul tren baru untuk aspek visual sehingga toko online 

Brodo harus dapat mengikuti perkembangannya. Proses pembelanjaan yang ada 

pun perlu untuk dibuat agar lebih mudah lagi, semakin mudah dan semakin 

pendek proses pembelanjaan tentunya akan semakin baik walaupun proses 

pembelanjaan yang terdapat di toko online Brodo saat ini sudah baik. 

b. Untuk dimensi customer service atau layanan pelanggan, tentunya toko online 

Brodo perlu mempertahankan fitur-fitur dan chanel-chanel yang sudah ada saat 

ini. Namun yang perlu diperhatikan adalah kembali lagi kepada perilaku 

konsumen yang berubah, maka toko online Brodo pun harus peka terhadap 

perubahan yang ada. Hal yang paling terasa misalnya adalah selalu munculnya 

chanel dari media sosial yang baru, maka toko online Brodo perlu peka terhadap 

hal itu agar semakin dekat dengan konsumennya. Di samping itu, telah 

dibuktikan juga bahwa layanan pelanggan yang terdapat di toko online Brodo 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat beli ulang konsumen, maka 

setiap layanan pelanggan perlu memberikan pelayanan yang ramah, dan 

memberikan rasa nyaman kepada setiap konsumen khususnya pada saat 

konsumen memiliki masalah, hal ini dapat diukur dengan memberi KPI dalam 

hal pelayanan. Toko online Brodo pun dapat memberikan edukasi kepada 

masyarakat yang belum pernah berbelanja secara online dengan memberikan 

langkah-langkah mudah berbelanja di toko online Brodo. Berikutnya, peneliti 

menyarankan juga adanya fitur botchat atau layanan pelanggan dengan 

menggunakan komputer untuk dapat menjawab pertanyaan konsumen secara 

otomatis, ini dikarenakan layanan pelanggan dari toko online Brodo yang 

terbatas keberadaannya yaitu dari pukul 08.00 hingga 22.00, namun karena 

proses pembelanjaan secara online maka tidak menutup kemungkian terdapat 

konsumen yang berbelanja atau mendapatkan masalah di luar jam tersebut.   
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