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BAB 4 KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI DAN 

IMPLIKASI 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian serta pembahasan dari Pengaruh 

Customer Service Quality, E-Satisfaction, dan Information Quality terhadap 

Purchase Intention maka kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai 

berikut: 

1. Menjawab identifikasi permasalahan yang pertama, yaitu “Apakah 

customer service quality memiliki pengaruh terhadap minat pembelian 

online di HEMUS TACKLE?”, variabel Customer Service Quality (X1) 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap purchase intention 

pada HEMUS TACKLE. 

2. Menjawab identifikasi permasalahan yang kedua, yaitu “Apakah e-

satisfaction memiliki pengaruh terhadap minat pembelian online di 

HEMUS TACKLE?”, variabel web design (X2) memiliki pengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap purchase intention pada HEMUS 

TACKLE.  

3. Menjawab identifikasi permasalahan yang ketiga, yaitu “Apakah e-

satisfaction memiliki pengaruh terhadap minat pembelian online di 

HEMUS TACKLE?”, variabel information quality (X3) memiliki 

pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap purchase intention pada 

HEMUS TACKLE.  
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4. Menjawab identifikasi permasalahan yang keempat, yaitu “Apakah 

customer service quality, e-satisfaction, dan information quality secara 

bersama-sama mempengaruhi pembelian online di HEMUS 

TACKLE?”, variabel customer service quality (X1), e-satisfaction (X2) 

dan information quality (X3) secara simultan (bersama-sama) 

berpengaruh terhadap purchase intention.  

 

4.2 Rekomendasi 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, 

berikut adalah beberapa rekomendasi yang dapat diajukan kepada pihak 

HEMUS TACKLE. Rekomendasi ini kemudian dapat dijadikan sebagai 

panduan perbaikan untuk masa mendatang, serta sebagai masukan bagi 

pihak-pihak yang akan melakukan penelitian berikutnya. 

1. Untuk variabel customer service quality, HEMUS TACKLE dapat 

meningkatkan responsivitas tim layanan pelanggan dengan memastikan 

tanggapan cepat terhadap pertanyaan ataupun keluhan yang diberikan 

dari pelanggan. HEMUS TACKLE juga dapat memberikan pelatihan 

kepada tim customer service agar setiap dari karyawan memiliki 

pemahaman yang mendalam mengenai produk-produk yang dijual, 

sehingga mereka mampu memberikan bantuan yang optimal kepada 

pelanggan. Selain itu, HEMUS TACKLE perlu memantau feedback 

yang diberikan dari pelanggan dan menggunakan hasil informasi 

tersebut untuk meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan.  
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2. Untuk variabel e-satisfaction, HEMUS TACKLE perlu memastikan 

bahwa situs web terkait memiliki interface yang intuitif dan mudah 

untuk melakukan navigasi. Kemudahan dalam menemukan produk, 

menelusuri kategori, dan menyelesaikan proses transaksi dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Kecepatan dari 

situs web dan waktu respons selama proses pembelian juga perlu 

diperhatikan. Hal ini dikarenakan kesalahan fungsi dari platform e-

commerce dapat mengurangi kepuasan pelanggan. Sehingga, sistem 

dukungan pelanggan yang responsif mampu memberikan nilai tambah 

kepada pelanggan dan menciptakan pengalaman belanja yang positif. 

Dengan memperhatikan kualitas gambar dan deskripsi produk, serta 

memberikan ulasan dan testimoni pelanggan yang sudah membeli untuk 

membantu calon pembeli membuat keputusan berdasarkan 

informasional.  

3. Untuk variabel information quality, HEMUS TACKLE dapat 

memastikan informasi produk, termasuk spesifikasi teknis, ukuran, 

bahan, fitur, dan cara pakai disajikan secara lengkap dan akurat. 

HEMUS TACKLE juga dapat menyediakan gambar yang jelas untuk 

memberikan pandangan yang lebih baik terhadap produk. Informasi 

yang disediakan perlu diperbaharui secara berkala agar tetap relevan dan 

sesuai dengan perkembangan terbaru. 

4. Dengan menggabungkan peningkatan information quality, e-

satisfaction, dan customer service quality secara bersamaan, toko 
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pancing online ini dapat menciptakan pengalaman belanja yang holistik 

dan memperkuat niat beli pelanggan, membawa manfaat positif bagi 

pertumbuhan bisnis HEMUS TACKLE dalam jangka panjang. 

 

4.3 Implikasi 

Berdasarkan rekomendasi yang telah diberikan, terdapat sejumlah 

implikasi yang diharapkan mampu mampu memberikan kontribusi dalam 

dunia bisnis maupun bagi penelitian selanjutnya. Melalui pemahaman 

mendalam terhadap hasil penelitian terkait, diharapkan penelitian ini juga 

dapat memberikan dampak positif dalam pemahaman serta pengembangan 

penelitian dalam konteks yang relevan.  

 

 Bagi Dunia Bisnis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan pelanggan 

(Customer Service Quality) memiliki pengaruh positif terhadap niat 

pembelian (Purchase Intention). Oleh karena itu, Tokopedia HEMUS 

TACKLE disini dapat mempertimbangkan untuk meningkatkan kualitas 

layanan pelanggan, termasuk responsivitas, kompetensi, dan keramahan 

staff dalam membalas pesan dan permintaan pelanggan. Dengan 

memberikan kualitas layanan pelanggan yang berkualitas, diharapkan 

Tokopedia HEMUS TACKLE dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan mendorong mereka untuk menimbulkan hasrat akan minat pembelian 

pada produk alat pancing. 
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Kepuasan elektronik (E-satisfaction) juga terbukti memiliki dampak 

positif terhadap niat pembelian. Oleh karena itu, perlu fokus pada 

pengoptimalan pengalaman belanja online, termasuk kemudahan navigasi 

situs, proses transaksi yang lancar, dan penyajian informasi produk yang 

jelas. Pembaruan secara berkala terhadap platform e-commerce dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Terdapat pengaruh positif Information Quality terhadap Purchase 

Intention. Oleh karena itu, penting bagi pemilik toko untuk memastikan 

bahwa informasi produk yang disajikan, termasuk deskripsi dan spesifikasi, 

memiliki tingkat kejelasan, akurasi, dan kelengkapan yang tinggi. 

Memastikan bahwa informasi tersebut mudah diakses dan dipahami oleh 

pelanggan dapat meningkatkan kepercayaan dan minat pembelian. 

Melalui implementasi langkah-langkah ini, diharapkan toko alat 

pancing online di Pulau Jawa dapat meningkatkan daya saingnya dan 

memberikan pengalaman belanja yang lebih baik kepada pelanggan. 

Mengingat juga penelitian ini dilakukan di Pulau Jawa, perlu 

mempertimbangkan karakteristik dan preferensi konsumen setempat. 

Strategi pemasaran dan peningkatan layanan dapat disesuaikan dengan 

konteks regional, memperhitungkan keunikan pasar dan perilaku konsumen 

di Pulau Jawa. 
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 Bagi Penelitian Selanjutnya 

Implikasi penelitian ini dapat menciptakan peluang yang substansial 

bagi penelitian selanjutnya. Dengan melakukan analisis lebih mendalam 

atau melibatkan penelitian tambahan, diharapkan dapat menggali lebih 

dalam untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai 

variabel-variabel yang terlibat dalam pengaruhnya terhadap niat pembelian 

pelanggan. Selain itu, penelitian tambahan juga dapat membuka pintu untuk 

mendapatkan faktor-faktor tambahan yang mampu memberikan wawasan 

lebih dan kontekstual terhadap penelitian.  
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