BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Pada bagian ini, penulis akan menarik dan memaparkan kesimpulan berdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis di bagian-bagian sebelumnya
secara menyeluruh berkaitan dengan pengaruh e-service quality, promotion, dan
perceived ease of use terhadap niat beli ulanh konsumen Lazada. Berikut

merupakan pemaparan kesimpulan yang penulis ambil:

5.1.1 Persepsi Konsumen Atas E-service Quality Lazada, Tokopedia, dan

Shopee

Persepsi responden atau konsumen terhadap e-service quality Lazada secara
keseluruhan memperoleh rata-rata 3.14 yang termasuk dalam kategori “cukup.”
Hasil ini dapat diartikan bahwa e-service quality Lazada tidak terlalu buruk dan
tidak terlalu baik juga, namun masih berada di bawah Tokopedia dan Shopee yang
masuk ke kategori “Sesuai.” Secara langsung, hal ini sendiri menandakan e-service
quality yang dimiliki Tokopedia maupun Shopee cenderung lebih baik
dibandingkan dengan Lazada.

5.1.2 Persepsi Konsumen Atas Promotion Lazada, Tokopedia, dan Shopee

Persepsi responden atau konsumen terhadap promotion Lazada secara keseluruhan
memperoleh rata-rata 3.11 yang termasuk dalam kategori “Cukup.” Hasil ini dapat
diartikan bahwa promotion Lazada tidak terlalu buruk dan tidak terlalu baik juga,
namun secara keseluruhan masih berada di bawah Tokopedia yang masuk ke
kategori “Menarik” dan Shopee yang masuk ke kategori “Sangat Menarik.” Secara
langsung, hal ini sendiri menandakan promotion yang dimiliki Tokopedia maupun

Shopee cenderung lebih baik dibandingkan dengan Lazada.
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5.1.3 Persepsi Konsumen Atas Perceived Ease of Use Lazada, Tokopedia, dan

Shopee

Persepsi responden atau konsumen terhadap perceived ease of use Lazada secara
keseluruhan memperoleh rata-rata 3.19 yang termasuk dalam kategori “Netral.”
Hasil ini dapat diartikan bahwa perceived ease of use Lazada tidak terlalu buruk
dan tidak terlalu baik juga, namun secara keseluruhan masih berada di bawah
Tokopedia yang masuk ke kategori “Mudah” dan Shopee yang masuk ke kategori
“Mudah. Secara langsung, hal ini sendiri menandakan perceived ease of use yang
dimiliki Tokopedia maupun Shopee cenderung lebih baik dibandingkan dengan

Lazada.

5.1.4 Niat Beli Ulang Konsumen Melalui Platform Lazada, Tokopedia, dan
Shopee

Persepsi responden atau konsumen terhadap niat beli ulang Lazada secara
keseluruhan memperoleh rata-rata 2.73 yang termasuk dalam kategori “Netral.”
Hasil ini dapat diartikan bahwa niat beli ulang Lazada tidak terlalu buruk dan tidak
terlalu baik juga, namun secara keseluruhan masih berada di bawah Tokopedia yang
masuk ke kategori “Akan” dan Shopee yang masuk ke kategori “Pasti Akan.”
Secara langsung, hal ini sendiri menandakan niat beli ulang yang dimiliki

Tokopedia maupun Shopee cenderung lebih baik dibandingkan dengan Lazada.

5.1.5 Perbedaan Rata-Rata Persepsi Konsumen Atas E-Service Quality (X),
Promotion (X2), Perceived Ease of Use (X3), dan Niat Beli Ulang (Y) Antara
Lazada, Tokopedia, dan Shopee.

e Berdasarkan analisis uji beda one way ANOVA yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa persepsi konsumen atas E-Service Quality (Xi),
Promotion (X2), Perceived Ease of Use (X3), dan Niat Beli Ulang (Y) antara

Lazada, Tokopedia, dan Shopee memiliki perbedaan yang signifikan.
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5.1.6 Pengaruh Persepsi Konsumen Atas E-Service Quality, Promotion, dan E-

Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang Melalui Platform Lazada

Berdasarkan analisis kuantitatif yang telah dilakukan oleh penulis mengenai
pengaruh variabel independen yaitu e-service quality (X1), promotion (X2) dan
perceived ease of use (X3) terhadap variabel dependen yaitu niat beli ulang (Y)
dapat disimpulkan bahwa:
e Berdasarkan uji F, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan linear
antara variabel promotion (X2) dan kemudahan penggunaan atau perceived
ease of use (X3) terhadap niat beli ulang (Y).
e Berdasarkan hasil uji t atau analisis parsial, dapat disimpulkan bahwa
variabel promotion (X2) dan tingkat kemudahan atau perceived ease of use
(X3) secara individu memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang (Y).
Namun, variabel e-service quality (X1) tidak menunjukkan pengaruh yang

signifikan terhadap niat beli ulang (Y).

Y=0.166+0.436 X2+ 0378 X3+ e

e Pada Lazada e-service quality tidak berpengaruh secara signifikan dapat
terjadi karena beberapa kemungkinan di antaranya, perbedaan perilaku
konsumen antar e-commerce, e-service quality Lazada sudah terbukti

cukup baik, dan berbagai penyebab lainnya.

5.1.7 Pengaruh Persepsi Konsumen Atas E-Service Quality, Promotion, dan E-

Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang Melalui Platform Tokopedia

Berdasarkan analisis kuantitatif yang telah dilakukan oleh penulis mengenai
pengaruh variabel independen yaitu e-service quality (X1), promotion (X2) dan
perceived ease of use (X3) terhadap variabel dependen yaitu niat beli ulang (Y)

dapat disimpulkan bahwa:
e Berdasarkan uji F, penulis menyimpulkan bahwa terdapat hubungan linear
antara variabel promotion (X2) dan kemudahan penggunaan atau perceived

ease of use (X3) terhadap niat beli ulang (Y).
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e Berdasarkan hasil uji t atau analisis parsial, dapat disimpulkan bahwa
variabel promotion (X2) dan tingkat kemudahan atau perceived ease of use
(X3) secara individu memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang (Y).
Namun, variabel e-service quality (X1) tidak menunjukkan pengaruh yang

signifikan terhadap niat beli ulang (Y).

Y=0.875+0.363X2+0424 X3+ e

e Pada Tokopedia e-service quality tidak berpengaruh secara signifikan dapat
terjadi karena beberapa kemungkinan di antaranya, perbedaan perilaku
konsumen antar e-commerce, e-service quality Tokopedia sudah terbukti

cukup baik, dan berbagai penyebab lainnya.

5.1.8 Pengaruh Persepsi Konsumen Atas E-Service Quality, Promotion, dan E-

Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang Melalui Platform Shopee

Berdasarkan analisis kuantitatif yang telah dilakukan oleh penulis mengenai
pengaruh variabel independen yaitu e-service quality (X1), promotion (X2) dan
perceived ease of use (X3) terhadap variabel dependen yaitu niat beli ulang (Y)
dapat disimpulkan bahwa:

e Berdasarkan hasil dari uji F, penulis menyimpulkan bahwa terdapat
hubungan linear antara variabel dependen yaitu e-service quality (X1) dan
kemudahan penggunaan atau perceived ease of use (X3) terhadap variabel
niat beli ulang (Y).

e Berdasarkan uji t atau parsial, dapat disimpulkan bahwa secara parsial
variabel e-service quality (X1) dan perceived ease of use (X3) juga
berpengaruh positif terhadap niat beli ulang (Y). Namun, variabel
promotion (X2) tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang (Y). Maka dari

itu, didapatkan persamaan linear berganda sebagai berikut:

Y=1782+0312 X1+ 0352 X3+ e
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e Pada Shopee promotion tidak berpengaruh secara signifikan dapat terjadi

5.2 Saran

karena beberapa kemungkinan di antaranya, promosi yang diberikan sudah

menarik, dan berbagai penyebab lainnya.

Berdasarkan hasil analisa secara keseluruhan yang telah dilakukan penulis dalam

penelitian ini, maka penulis hendak memaparkab beberapa saran yang mungkin

dapat bermanfaat untuk digunakan oleh Lazada di masa depan. Berikut pemaparan

saran yang penulis berikan:

I.

Berkaitan dengan promotion, Lazada sudah cukup baik dalam memberikan
melakukan strategi pemasaran terutama melalui sistem insentif, seperti
memberikan diskon gratis ongkir, mengadakan event, cashback, voucher,
hingga diskon potongan harga. Namun, tetap saja sebagai perusahaan di
industri yang kompetitif, perlu adanya peningkatan terutama dari segi
promosi penjualan, berikut beberapa saran yang diberikan oleh penulis:

a. Aktif Memanfaatkan Promosi Melalui Social Media

Lazada dapat meningkatkan aktivitas melalui media sosial untuk
menjangkau konsumen dan menanamkan Lazada di benak
konsumen. Seperti yang telah dilakukan oleh kedua pesaing
utamanya, yang sangat aktif membangun brand awareness dan
brand image di sosial media terutama Instagram maupun TikTok.
Iklan Shopee bahkan selalui keluar di laman utama sistem
advertising TikTok sehingga secara tidak langsung perlahan-lahan
mengakrabkan diri dengan konsumen. Lalu, Tokopedia sendiri
sering melakukan aktivitas di TikTok, bukan hanya posting di akun
sendiri tetapi melontarkan komentar di beberapa video orang lain

yang viral.

. Aktif Menggunakan Brand Ambassador atau Influencer Untuk

Melakukan Promosi yang Unik

Lazada dapat menggunakan sarana brand ambassador maupun
influencer untuk meningkatkan awareness akan promo apa saja
yang sekarang ada di Lazada dan bagaimana cara mendapatkannya,

karena masih banyak konsumen yang seringkali mengeluh tidak
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mendapatkan diskon yang banyak di Lazada atau kesulitan
memperoleh diskon di Lazada.

c. Aktif Melakukan Brand Activation (Menjadi Sponsor di
Berbagai Event)
Lazada dapat secara lebih aktif memperkenalkan brand-nya dengan
menjadi sponsor untuk event-event misalnya awarding musik, event
perlombaan, festival musik, dan masih banyak lagi. Hal ini
dilakukan agar secara perlahan-lahan secara tidak sadar orang-orang
akan menjadikan Lazada Top of Mind. Lalu, setelah aktif menjadi
sponsor di berbagai event, lLazada dapat menyusun event

menariknya sendiri dan menjadikannya annual event.

2. Berkaitan dengan perceived ease of use, Lazada sudah cukup baik dalam
menyusun sistem dari registrasi hingga setelah pembayaran, namun masih
cukup banyak keluhan konsumen berkaitan dengan sistem Lazada yang
dinilai tidak user friendly, maka dari itu berikut beberapa saran yang dapat
penulis berikan:

a. Memperluas Jangkauan Sistem Cash On Delivery
Lazada merupakan pencetus sistem cash on delivery dan menjadikan
sistem ini salah satu andalan dari Lazada, namun masih banyak
keluhan konsumen berkaitan dengan jangkauan sistem ini. Maka
dari itu, Lazada menunjang fasilitas multiple payment termasuk cash
on delivery menjadi luas jangkauannya agar semua konsumen di
Indonesia dapat merasakan sistem atau fitur ini.

b. Mempermudah Sistem Lazada (Memperoleh Informasi,
Registrasi, dan Fitur Lainnya)
Prosedur yang dimiliki Lazada dinilai cukup sulit dipahami oleh
konsumen. Lazada dapat menambahkan fitur “lupa password” untuk
memudahkan konsumen ketika registrasi. Lalu, tampilan Lazada
bisa dibuat lebih simple agar mudah dipahami terutama oleh

pengguna baru didukung dengan sistem navigasi yang memadai dan
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juga copywriting Ul untuk membantu konsumen memahami sistem

Lazada dengan lebih baik.
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