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BAB 4

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengelolaan analisis data di atas,
ditemukan hasil Uji F bahwa Variabel Pengalaman pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel Minat Pembelian Ulang sebesar 0.000 < 0.05 dan
berdasarkan analisis regresi sederhana didapatkan arah koefisien regresi sebesar
0.157 yang artinya setiap terjadi peningkatan variabel Pengalaman Pelanggan (X)
sebesar satu satuan, maka Minat Pembelian Ulang (Y) akan meningkat sebesar
0,157. Berdasarkan Uji Korelasi, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,626
yang artinya, terdapat korelasi positif dengan tingkat hubungan kuat antara variabel
pengalaman pelanggan terhadap variabel Minat Pembelian Ulang. Berdasarkan Uji
Koefisien Determinasi didapatkan hasil Adjusted R? sebesar 0,385 atau 38,5% yang
artinya, 38,5% variasi variabel Minat Pembelian Ulang (YY) dapat dijelaskan oleh

variabel Pengalaman Pelanggan (X).

Melihat bagaimana pengalaman pelanggan saat melakukan pemesanan
shopeefood, berdasarkan analisis distribusi frekuensi, para pelanggan memberikan
penilaian yang mencakup sangat baik pada ke 6 dimensi: ease of use, customer
review, customization, security, fullfillment reliability, store offerings dan penilaian
yang mencakup skor baik pada dimensi customer service. Sehingga penulis dapat
menyimpulkan bahwa pelanggan memiliki pengalaman yang kurang memuaskan

pada dimensi customer service.
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4.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan diatas, penulis ingin
mengajukan beberapa rekomendasi dan saran dengan harapan agar menjadi acuan
bagi perusahaan untuk meningkatkan kinerja nya sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian pada analisis distribusi frekuensi,

dimensi customer service mendapatkan skor baik yang merupakan skor paling
rendah diantara dimensi lainnya. Artinya para konsumen memberikan poin yang
terendah pada pernyataan tersebut karena masih belum merasakan pelayanan yang
memuaskan dari customer service shopeefood. Berdasarkan hal tersebut shopee
harus meningkatkan kualitas pada customer service seperti dengan memperbaharui
atau menambahkan fitur pertanyaan&jawaban otomatis mengenai komplain
makanan lalu dapat menambahkan jumlah karyawan pada bagian customer service
sehingga saat konsumen ingin berkomunikasi dengan agen live chat cs Shopeefood
tidak perlu menunggu antrean dengan lama, kemudian mengadakan pelatihan
kepada para pegawai agar dapat lebih cepat menangani keluhan para pelanggan
dengan memberikan solusi yang terbaik, juga dapat dengan memberikan
compliment bagi pelanggan yang mendapatkan kesalahan pesanan.

2. Bagi Penulis Selanjutnya :

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkaji lebih banyak referensi,
serta dapat mempertimbangkan untuk menambahkan variabel lainnya seperti
performa fitur, importance performance, atau membahas variabel yang sama tetapi

di kota besar yang lain, atau dengan menambah jumlah responden.



86

4.3 Implikasi

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang berjudul
“Pengaruh Customer Experience terhadap repurchase intention pada PT. Traveloka
Indonesia” yang ditulis oleh Aulia Cahyani, I Made Adhi Gunadi, Yustisia
Pasfatima Mbulu (Aulia Cahyani, 2019). Dengan hasil temuan sebagai berikut yaitu
hasil temuan dan pembahasan penelitian Pengaruh Customer experience terhadap
Repurchase intention pada Traveloka diperoleh kesimpulan customer experience
berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nielsen mengenai riset alasan
menggunakan layanan makanan secara online yang ditampilkan pada tabel 4.1
memiliki pernyataan yang kurang lebih sama dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh penulis mengenai alasan orang-orang menggunakan aplikasi

layanan pesan antar makanan online.

Tabel 4. 1 Perbandingan Alasan Membeli Makanan Secara Online

Alasan Membeli Makanan Secara Online | Alasan Membeli Makanan Secara Online

Oleh Nielsen (2019) Oleh Penulis
(Diurutkan dari pilihan yang paling banyak dipilih ) | (Diurutkan dari pilihan yang paling banyak dipilih )
1. Menghemat waktu&tenaga 1. Menghemat waktu&tenaga
2. Promosi yang menarik 2. Promosi yang menarik
3. Pembayaran yang praktis 3. Praktis melakukan pesanan
4. Banyak pilihan 4. Pembayaran yang praktis
5. Praktis melakukan pesanan 5. Menghemat ongkos
6. Lokasi restoran jauh 6. Banyak pilihan

7. Menghemat ongkos 7. Lokasi restoran jauh
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Berdasarkan perbandingan data dari tabel diatas dapat dilihat bahwa
terdapat kesamaan yaitu pernyataan menghemat tenaga dan waktu merupakan

pilihan tertinggi dan pernyataan lokasi restoran jauh merupakan pilihan terendah.

Dengan adanya pelayanan dari customer service yang memuaskan,
responsif, informatif, serta cekatan dalam memberikan solusi kepada pelanggan
maka dapat menciptakan pengalaman positif dan menumbuhkan kepercayaan
kepada konsumen. Sehingga berdasarkan hal tersebut diharapkan konsumen dapat
terus melakukan pembelian ulang pada aplikasi Shopeefood dan konsumen tetap
yakin bahwa tidak akan menemukan masalah saat mereka melakukan pemesanan,
dan apabila mungkin terjadi kesalahan saat melakukan pemesanan, konsumen tidak
perlu khawatir karena tentunya mereka dapat dengan mudah untuk mendapatkan

solusinya.
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