BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Kepercayaan pengguna terhadap Tokopedia tetap harus dijaga karena hal
tersebut dapat meningkatkan kepuasan pengguna Tokopedia. Selama
bertransaksi di Tokopedia, para responden memiliki tingkat kepercayaan
yang positif terhadap Tokopedia. Responden menyebutkan bahwa mereka
percaya dengan Tokopedia karena selama belanja di Tokopedia tidak pernah
mengalami kekecewaan dan saat barang yang dibeli datang sesuai dengan
yang dipesan.

2. Tokopedia harus menjaga dan terus membangun kepuasan pengguna
Tokopedia. Pengguna Tokopedia merasa puas melakukan pembelanjaan di
Tokopedia dikarenakan Tokopedia menyediakan layanan purna jual jika
terjadi masalah dengan pesanan para penggunanya sehingga para pengguna
merasa aman dan terjamin.

3. Niat beli ulang pengguna Tokopedia harus dijaga dan ditingkatkan.
Pengguna Tokopedia berniat membeli ulang dikarenakan kepuasan yang
didapatkan dari pembelanjaan sebelumnya yang tidak mengecewakan,
proses transaksi yang cukup cepat dan barang yang sampai di tangan

pengguna sesuai dengan apa yang dipesan.
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4. Trust tidak berpengaruh secara langsung terhadap repurchase intention,
sehingga setiap peningkatan trust tinggi atau rendah tidak akan
mempengaruhi repurchase intention konsumen di Tokopedia dan trust
berpengaruh positif terhadap e-satisfaction, semakin tinggi tingkat trust
konsumen terhadap pembelian produk secara online maka e-satisfaction
konsumen juga semakin tinggi.

5. E-satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase intention. Semakin
tinggi tingkat e-satisfaction konsumen terhadap pembelian produk melalui
online maka repurchase intention konsumen juga semakin tinggi.

6. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
melalui e-satisfaction. Jadi berdasarkan hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa secara langsung kepercayaan konsumen tidak bisa
memberikan pengaruh kepada niat beli kembali jika kepercayaan konsumen
tidak menciptakan pengalaman pembelian awal di Tokopedia yang

memuaskan.
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5.2 SARAN

1. Tokopedia tetap perlu membangun kepercayaan terhadap pengguna
Tokopedia walau tidak secara signifikan mempengaruhi niat beli ulang
namun Kkepercayaan dapat meningkatkan kepuasan yang nantinya
mempengaruhi niat beli ulang pengguna Tokopedia. Membangun
kepercayaan untuk meningkatkan kepuasan pengguna Tokopedia bisa
dengan cara meningkatkan sistem IT yang andal dapat memberikan layanan
transaksi online berkualitas tinggi termasuk navigasi yang sederhana dan
intuitif, informasi produk yang berkualitas, keamanan, privasi, waktu
respons yang cepat, yang pada gilirannya dapat membantu konsumen
merasa nyaman dalam memberikan informasi pribadi (misalnya alamat) dan
keuangan (misalnya, nomor kartu kredit) informasi online. Selain itu, untuk
membangun kepercayaan dapat dilakukan dengan cara memberikan layanan
purna jual seperti memberi kesempatan pelanggan untuk pengembalian
uang atau menukarkan barangnya jika barang diterima tidak sesuai dengan
deskripsi atau pesanan.

2. Untuk meningkatkan kepuasan, Tokopedia juga perlu memperhatikan
semua jenis iklan promosi yang dituliskan sebaiknya sesuai dengan apa
yang akan diterima oleh pelanggan. Seperti contoh terkait gratis ongkos
Kirim, Tokopedia selalu mempromosikan ke pelanggannya bahwa semua
biaya pengiriman akan gratis ke seluruh Indonesia tapi pada kenyataan
Tokopedia hanya memberikan subsidi ongkos kirim yang mana tidak
sepenuhnya gratis. Hal semacam itulah yang kadang membuat pelanggan

kurang puas maka dari itu perlu diubah terkait promo gratis ongkos tersebut.
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Selain itu, Tokopedia juga perlu memberi ketentuan dan sanksi yang tegas
terhadap merchant yang menuliskan promo produk tidak sesuai dengan
yang akan diterima oleh pelanggan. Contoh kasus, merchant menuliskan
promo produk “beli 3 dapat 9” dan ternyata apa yang diterima pelanggan
tidak sesuai apa yang semestinya dan pelanggan tersebut mengadukan
keluhan, Tokopedia harus dengan cepat merespon dan menengahi dengan
cara yang tidak memberatkan pelanggan. Karena jika produk yang diterima
tidak sesuai dengan apa yang diterima, hal tersebut dapat memicu pelanggan
untuk enggan berniat beli ulang produk tersebut

. Tokopedia terus berusaha menjaga e-satisfaction pada pelanggan dengan
memasukkan fitur-fitur menarik seperti rekomendasi produk, penawaran
khusus, hadiah, dan kupon diskon. Layanan yang luar biasa dan kualitas
produk yang sangat baik meminimalkan risiko kehilangan pelanggan dan

dapat meningkatkan niat beli kembali pelanggan Tokopedia
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