Bab 5

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah penulis lakukan pada bab sebelumnya tentang
persepsi konsumen atas kualitas layanan online yang terdiri dari Efficiency (X1),
System Availability (X2), Fulfillment (X3), Privacy (X4) terhadap niat beli ulang pada
e-commerce Berrybenka, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yang dapat

memberikan jawaban untuk mewakili rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu :

1. Persepsi konsumen terhadap dimensi efficiency pada e-commerce Berrybenka
Berdasarkan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah penulis sebarkan
kepada responden, diperoleh jawaban para responden mengenai persepsi konsumen
terhadap variabel efficiency pada e-commerce Berrybenka dengan nilai yang
termasuk dalam kategori cukup setuju. Para responden dapat menemukan informasi
mengenai produk dengan mudah sehingga lebih memudahkan konsumen untuk
(Sari, 2019)mencari berbagai informasi. Aplikasi Berrybenka dapat dengan mudah
digunakan oleh responden. Dalam mengakses aplikasi Berrybenka, dibutuhkan
waktu yang sedikit lama dan untuk proses penyelesaikan transaksi Berrybenka dapat
dikatakan cukup mudah karena telah tersedia langkah-langkah untuk melakukan

pembayaran yang mudah dimengerti oleh konsumen.

2. Persepsi konsumen terhadap dimensi system availability pada e-commerce
Berrybenka
Berdasarkan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah penulis sebarkan
kepada responden, diperoleh jawaban para responden mengenai persepsi konsumen
terhadap variabel system availability pada e-commerce Berrybenka dengan nilai
yang termasuk dalam kategori cukup setuju. Para responden dapat mengoperasikan

dan mengakses aplikasi Berrybenka dengan baik, namun penulis menemukan bahwa
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terkadang aplikasi masih mengalami kendala seperti tiba-tiba berfungsi (crash).
Selain itu, penulis juga menemukan keluhan konsumen mengenai sulitnya
melakukan konfirmasi pembayaran dikarenakan oleh terjadinya crash pada aplikasi
Berrybenka.

. Persepsi konsumen terhadap dimensi fulfillment pada e-commerce Berrybenka
Berdasarkan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah penulis sebarkan
kepada responden, diperoleh jawaban para responden mengenai persepsi konsumen
terhadap variabel fulfillment pada e-commerce Berrybenka dengan nilai yang
termasuk dalam kategori tidak setuju. Para responden merasa bahwa aplikasi
Berrybenka tidak menampilkan stok produk yang cukup. Produk yang telah habis
terjual tetap ditampilkan bersamaan dengan produk yang masih tersedia. Sebagian
responden memberi keluhan bahwa saat proses pengiriman produk, responden tidak
dapat melakukan tracking pengiriman produk. Selain itu, terkait customer service

yang masih kurang tanggap dan cepat dalam memberikan respon pada konsumen.

. Persepsi konsumen terhadap dimensi privacy pada e-commerce Berrybenka

Berdasarkan hasil pengolahan data dari kuesioner yang telah penulis sebarkan
kepada responden, diperoleh jawaban para responden mengenai persepsi konsumen
terhadap variabel privacy pada e-commerce Berrybenka dengan nilai yang termasuk
dalam kategori rendah. Dapat terlihat bahwa sebagian responden mempunyai
kepercayaan terhadap kebijakan privasi dari aplikasi Berrybenka. Kebijakan privasi
yang dimiliki oleh aplikasi Berrybenka berupa perjanjian untuk tetap menjaga
informasi pribadi konsumen dan tidak mengungkapkan informasi kepada pihak
diluar pihak yang bersangkutan. Selain itu, aplikasi Berrybenka juga memiliki
keamanan untuk sistem pembayaran dengan bekerjasama dengan beberapa bank di

Indonesia yang memiliki kredibilitas yang terpercaya.
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5.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan kesimpulan di atas, penulis akan

memberikan beberapa saran yang dapat bermanfaat bagi e-commerce Berrybenka

untuk membantu peningkatan kualitas layanan online (e-service quality). Berikut
merupakan saran dari penulis untuk e-commerce Berrybenka:

1. Aplikasi Berrybenka perlu memperbaiki kelengkapan informasi produk, produk
yang sudah habis terjual sebaiknya tidak perlu ditampilkan bersamaan dengan
produk yang masih tersedia agar para konsumen tidak menghabiskan banyak waktu
untuk berbelanja dan mencari alternatif produk lain yang sesuai dengan produk yang
konsumen inginkan., atau sebaiknya tambahkan informasi out of stock pada produk,
karena dapat dilihat bahwa beberapa produk masih tersedia, namun tidak dapat
ditambahkan ke dalam keranjang belanja.

2. Aplikasi Berrybenka disarankan untuk menggunakan hosting dengan teknologi
jaringan yang lebih baik agar setiap konsumen dapat mengakses aplikasi
Berrybenka dengan lebih cepat sehingga konsumen dapat lebih cepat dalam mencari
informasi yang dibutuhkan dan dapat menghemat waktu saat ingin berbelanja.

3. Customer Service dari Berrybenka perlu lebih tanggap dan cepat dalam menanggapi
keluhan, pertanyaan dari para konsumen. Berrybenka sebaiknya menambah admin
untuk menanggapi konsumen, atau menambahkan fitur baru yaitu berupa live chat
pada aplikasi maupun aplikasi agar memudahkan konsumen untuk bertanya dan
mendapatkan informasi.

4. Dalam proses pengiriman, Berrybenka dapat bekerjasama dengan jasa pengiriman
yang terpercaya sehingga pengiriman produk tidak akan terlambat. Selain itu,
informasi dari setiap proses pengiriman harus selalu diinformasikan kepada

konsumen agar konsumen dapat mengetahui perkiraan produk akan diterima.
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