5.1

BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut merupakan

kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis:

1.

Berdasarkan persepsi konsumen terhadap atribut e-service quality pada
keempat e-commerce pada penelitian ini, secara peringkat Shopee menjadi
e-commerce yang mendapatkan peringkat pertama paling ideal dengan
memiliki keunggulan pada 9 dari 12 atribut yang menjadi penilaian
responden. Selanjutnya terdapat Lazada yang berada pada peringkat kedua
dengan hasil atribut mendominasi pada peringkat kedua dengan total 7 dari
12 atribut. Setelah Lazada, Tokopedia menempati peringkat ketiga dengan
memiliki keunggulan pada satu atribut saja dari 12 atribut dan Bukalapak
yang berada pada peringkat terakhir dengan hasil peringkat atributnya
mendominasi pada peringkat keempat namun Bukalapak memiliki satu
atribut yang dipersepsikan unggul oleh konsumen.

Persepsi konsumen terhadap e-service quality dari Tokopedia melalui
penelitian ini dihasilkan bahwa Tokopedia dipersepsikan tidak memiliki
keunggulan dari seluruh dimensi e-service quality. Pada dimensi efficiency,
Tokopedia mendapatkan peringkat kedua pada keseluruhan atribut
penilaian sehingga Tokopedia dipersepsikan cukup ideal dalam efisiensi
penggunaan aplikasinya. Pada dimensi system availability, Tokopedia
mendapatkan peringkat pertama pada salah satu atribut penilaian dimensi
ini yaitu frekuensi aplikasi mengalami gangguan sistem sehingga
Tokopedia dipersepsikan konsumen aplikasi yang jarang mengalami
gangguan sistem. Pada dimensi privacy dan responsiveness, Tokopedia
mendapatkan peringkat ketiga yang artinya Tokopedia dipersepsikan
belum unggul pada kedua dimensi tersebut.

Persepsi  konsumen terhadap e-service quality dari Shopee melalui

penelitian ini dihasilkan bahwa Shopee dipersepsikan sebagai e-commerce
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yang paling banyak memiliki keunggulan pada e-service quality Shopee.
Shopee menjadi e-commerce pada peringkat pertama untuk 3 dari 4
dimensi yaitu efficiency, privacy dan responsiveness sehingga pada ketiga
dimensi ini Shopee dipersepsikan paling ideal dibandingkan dengan
kompetitor lainnya. Namun, pada dimensi system availability, Shopee
mendapatkan peringkat yang cenderung kurang baik dibandingkan dengan
pesaing lainnya. Akan tetapi secara keseluruhan Shopee menjadi
e-commerce yang dipersepsikan paling baik dibanding pesaing lainnya
pada e-service quality yang dimiliki oleh Shopee.

. Persepsi konsumen terhadap e-service quality dari Lazada melalui
penelitian ini dihasilkan bahwa Lazada menjadi e-commerce yang cukup
banyak memiliki keunggulan meskipun kalah dengan e-commerce Shopee.
Pada 3 dari 4 dimensi yaitu efficiency, privacy dan responsiveness Lazada
menjadi peringkat kedua di seluruh dimensinya sehingga pada tiga
dimensi ini Lazada dipersepsikan cukup baik dibandingkan Tokopedia dan
Bukalapak. Pada dimensi system availability, Lazada dinilai paling baik
pada salah satu atributnya yaitu frekuensi aplikasi mengalami force exit
sehingga Lazada dipersepsikan sebagai aplikasi yang paling jarang
mengalami force exit. Oleh karena itu, secara keseluruhan Lazada
dipersepsikan cukup baik dibandingkan dengan Tokopedia dan Bukalapak.
. Persepsi konsumen terhadap e-service quality dari Bukalapak melalui
penelitian ini dihasilkan bahwa Bukalapak menjadi aplikasi yang tidak
memiliki  keunggulan dibandingkan dengan pesaing nya. Hasil
menunjukkan bahwa Bukalapak menjadi peringkat terakhir pada hampir
seluruh dimensi dari e-service quality. Hasil juga menunjukkan bahwa
Bukalapak memiliki peringkat baik pada salah satu atribut penilaian yaitu
frekuensi aplikasi mengalami sang. Akan tetapi, hal ini juga tidak dapat
dikatakan sebuah keunggulan karena melihat dari frekuensi responden
menggunakan aplikasi Bukalapak yang sangat kecil. Oleh karena itu,
Bukalapak dipersepsikan konsumen sebagai aplikasi yang paling tidak

ideal dibandingkan dengan ketiga pesaing lainnya.
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5.2

6. Hasil perceptual map pada penelitian ini yang digunakan untuk melihat

1.

persaingan yang ada menghasilkan bahwa Shopee dan Tokopedia berada
pada kuadran yang sama sehingga kedua e-commerce ini dipersepsikan
memiliki kemiripan. Artinya, Shopee menjadi pesaing terbesar Tokopedia
dan begitu pula sebaliknya. Sementara itu, Lazada dan Bukalapak berada
pada kuadran yang berbeda satu sama lain sehingga kedua e-commerce ini
dipersepsikan tidak memiliki kesamaan dengan yang lainnya. Hasil
peringkat dari jarak euclidean distance menunjukkan bahwa Shopee
menjadi peringkat utama sehingga pesaing terberat untuk seluruh
e-commerce lainnya adalah Shopee.

Melalui analisis yang telah dilakukan, setiap e-commerce memiliki
kelebihan dan kekurangannya pada setiap atribut penilaian. Oleh karena
itu, melalui hasil analisis yang telah dilakukan setiap e-commerce dapat
terus mempertahankan dan melakukan pengembangan kepada aspek yang
dipersepsikan baik oleh konsumen. Sementara itu, setiap e-commerce
dapat melakukan evaluasi dan perbaikan pada aspek yang dinilai kurang
baik oleh konsumen. Hasil juga memberikan peringkat kepada setiap
e-commerce sehingga hasil ini dapat digunakan apabila e-commerce ingin
melakukan perbaikan pada aspek yang dinilai kurang baik dengan

melakukan benchmarking dengan e-commerce lainnya.

Saran

Saran bagi Tokopedia:

e Melakukan benchmarking kepada Shopee karena dipersepsikan
paling mirip dengan Tokopedia dan Shopee berada pada peringkat
pertama. Benchmarking dengan Shopee dapat dilakukan pada
aspek kemudahan penggunaan aplikasi dengan mengutamakan fitur
yang dianggap penting sehingga konsumen tidak memerlukan

effort lebih ketika ingin menemukan yang sedang dicari.
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e Menambahkan fitur customer support pada aplikasi yang mudah
dihubungi oleh konsumen atau dapat terlihat dengan mudah pada
aplikasi seperti /ive chat atau nomor customer service yang tersedia
pada aplikasi sehingga memberikan kemudahan bagi konsumen
ketika mengalami kesusahan.

e Meningkatkan knowledge management dari customer service agar
meningkatkan kecepatan customer service menjawab pertanyaan
atau keluhan konsumen.

e Memberikan pelatihan pada customer service Tokopedia agar dapat
menjawab pertanyaan atau keluhan konsumen dengan lebih jelas.

e Memberikan evaluasi dan setelahnya memberikan training
bersama dengan tim /7 Support Tokopedia untuk mengurangi
gangguan pada aplikasi ketika diakses oleh banyak pengguna.

e Tim dari U/UX Tokopedia disarankan untuk mengkaji kembali
tampilan dari Tokopedia dan memperbaiki tampilan yang ada agar
dapat terlihat dan terbaca dengan jelas seperti dengan mengubah
font atau gambar yang digunakan yang lebih eye-catching

e Memberikan pelatihan pada tim Data Security Tokopedia agar
setiap data dan informasi dari konsumen dapat terus terjaga dengan
baik sehingga tidak terjadi bocor data.

2. Saran bagi Bukalapak:

e Membuat program khusus kepada seller atau mitra dengan tujuan
agar mitra ingin bergabung dan bermitra pada Bukalapak. Hal ini
bertujuan untuk membantu menambahkan variasi produk yang
menurut responden Bukalapak memiliki variasi yang sedikit.

e Bersama dengan Tim IT dan Desain Bukalapak membuat
perbaikan atas tata letak dengan cara mengubah font atau gambar
yang digunakan dengan font atau gambar yang lebih jelas dan
menarik untuk dilihat

e Menambahkan fitur customer support pada aplikasi yang mudah
dihubungi oleh konsumen atau dapat terlihat dengan mudah pada

aplikasi seperti live chat atau nomor customer service yang tersedia
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pada aplikasi sehingga memberikan kemudahan bagi konsumen
ketika mengalami kesusahan.

e Memberikan pelatihan pada tim Data Security agar setiap data dan
informasi dari konsumen dapat terus terjaga dengan baik.

3. Saran bagi Lazada:

e Memberikan evaluasi dan setelahnya memberikan training
bersama dengan tim [T Support Lazada untuk mengurangi
gangguan pada aplikasi ketika diakses oleh banyak pengguna.

e Melakukan benchmarking dengan Shopee karena menurut
peringkat dari jarak euclidean distance, Lazada berada setelah
Shopee sehingga pada atribut seperti kemudahan dan kecepatan
penggunaan aplikasi, tingkat keamanan aplikasi dan pelayanan
customer service Lazada dapat melakukan benchmarking dengan
Shopee.

e Meningkatkan knowledge management dari customer service agar
meningkatkan kecepatan customer service menjawab pertanyaan
atau keluhan konsumen.

4. Saran bagi Shopee:

e Memberikan pelatihan dan evaluasi kepada tim marketing untuk
merancang kembali bersamaan dengan kurir Shopee agar promosi
Shopee khususnya promosi gratis ongkir dapat menjangkau ke
seluruh daerah Indonesia.

e Memberikan pelatihan kepada IT Support Shopee agar dapat
memperbaiki sistem yang telah berjalan sehingga apabila aplikasi
diakses oleh sedikit atau banyak pengguna, aplikasi tetap dapat
stabil dan terhindar dari gangguan hang.

e Mengembangkan dan mempertahankan standar yang telah diraih
hingga saat ini agar Shopee dapat terus bersaing dengan pesaing
yang ada atau pesaing baru yang akan muncul.

5. Saran bagi pelaku bisnis khususnya pada bidang e-commerce yang baru
akan memulai ataupun mengembangkan industri yang sedang dijalani agar

dapat melihat kelebihan dan kekurangan yang ada dari para pesaingnya.
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Kekurangan yang ada ini diharapkan dapat membuat pelaku bisnis
mencermati kekurangan tersebut dan kelebihan yang ada diharapkan dapat
menjadi saran untuk dapat mengembangkan bisnis yang sedang atau telah

berjalan.
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