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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari penelitian yang dilakukan mengenai 

perancangan layanan penjualan online. Kesimpulan dibuat untuk menjawab 

rumusan masalah dalam penelitian. Saran diberikan bagi perusahaan dan 

penelitian selanjutnya. 

 

6.1 Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil dari hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Dimensi kualitas layanan penjualan online memiliki 7 dimensi, yaitu: 

efisiensi, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness, kompensasi, dan 

contact points. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan penjualan 

online yang valid dan reliabel sebanyak 42 faktor. 

2. Rancangan layanan penjualan online yang memenuhi kebutuhan konsumen 

difokuskan pada perancangan proses yang memiliki tingkat kepentingan 10 

teratas. Hasil rancanagan proses untuk layanan adalah sebagai berikut:  

a) Pengklasifikasian informasi pada laman Fan Page dengan menambahkan 

beberapa tab menu seperti notes, events, dan/atau questions serta 

menambahkan page owner/pengelola Fan Page. 

b) Jaminan/garansi mengenai produk yang dijual dengan merancang 

garansi/jaminan penjualan dan merancang prosedur pengembalian barang 

dan kompensasi. 
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c) Pengklasifikasian informasi pada tab menu info dengan menggunakan 

kategori Fan Page Facebook local businesses & places, spesifik ke 

shopping/retail dan menempatkan informasi  sesuai dengan bagian Info. 

d) Penggunaan media komunikasi messenger seperti Facebook Chat, Yahoo 

Messenger!, Google Talk, Whatsapp, BBM (BlackBerry Messenger). 

e) Langkah pemesanan produk dengan perancangan langkah/prosedur, 

pengaturan format,  dan pengaturan penempatan informasi pemesanan 

produk. 

f) Langkah konfirmasi pembayaran dengan perancangan langkah/prosedur, 

pengaturan format, dan pengaturan penempatan informasi konfirmasi 

pembayaran. 

g) Format standar konfirmasi detail transaksi berupa kode transaksi, nama, 

alamat, dan no. telepon konsumen, kode produk, kuantitas, total harga 

pesanan, ongkos kirim (berat barang), dan total transaksi penjualan. 

h) Pengklasifikasian produk pada album foto dilakukan dengan 

menggolongkan album foto berdasarkan kategori produk yang dijual, dan 

menambahkan album foto produk yang dijual, dan album foto pelanggan 

yang menggunakan produk penjual. 

i) Informasi produk (ukuran, warna, dan bahan produk) dilakukan dengan 

menempatkan informasi yang lengkap dan tepat mengenai produk dan 

penggunaan istilah yang umum. 
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6.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah adalah sebagai berikut: 

1. Untuk perusahaan atau penjual yang menggunakan media Fan Page 

Facebook, disarankan untuk merancang layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. Layanan penjualan dapat mempertimbangkan desain 

layanan dan proses layanan sebagai berikut: 

a) Penambahan tab menu notes, events, questions, dan informasi dan link 

Facebook personal page owner (penjual), admin, dan/atau customer 

service pada laman Fan Page. 

b) Perancangan garansi/jaminan penjualan, prosedur pengembalian barang/ 

kompensasi. 

c) Pemilihan kategori local businesses & places – shopping/retail pada saat 

setting Fan Page Facebook dan penempatan informasi  sesuai dengan 

pembagian bagian info. 

d) Memiliki beberapa alternatif komunikasi messenger seperti Facebook 

Chat, Yahoo Messenger!, Google Talk, Whatsapp, BBM (BlackBerry 

Messenger). 

e) Merancang langkah/prosedur pemesanan produk dan konfirmasi 

pembayaran.  

f) Penentuan format standar untuk pemesanan produk, konfirmasi 

pembayaran, dan standar konfirmasi detail transaksi. 

g) Penempatan informasi mengenai langkah pemesanan, konfirmasi 

pembayaran, konfirmasi detail transaksi, prosedur pengembalian barang 
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pada sebuah notes yang berbeda dan link-nya diberikan/diinformasikan 

pada laman info dan/atau caption foto. 

h) Pengklasifikasian produk pada album foto berdasarkan kategori produk 

yang dijual, album foto produk yang dijual, dan album foto pelanggan 

yang menggunakan produk penjual. 

i) Penempatan informasi produk (ukuran, warna, dan bahan produk) pada 

caption foto atau pada foto itu sendiri. 

j) Pemberian informasi produk berupa: kode produk produk, harga, detail 

ukuran, warna, dan bahan produk. Penggunaan istilah yang umum untuk 

informasi ukuran produk. 

d) Penggabungan gambar untuk produk yang memiliki variasi warna. 

 

2. Untuk penelitian lanjutan, disarankan beberapa hal, yaitu: 

a. Evaluasi performansi dengan pengukuran kepuasan konsumen untuk 

layanan penjualan online melalui Fan Page Facebook yang sudah mapan. 

Kemapanan penjual dapat berdasarkan lamanya Fan Page beroperasi dan 

keaktifannya, jumlah fans, fans yang mendiskusikan Fan Page tersebut, 

dan lain-lain. 

b. Melakukan penelitian mengenai pengaruh demografi konsumen yang 

berbeda (jenis kelamin, usia, tempat tinggal, dan sebagainya) terhadap 

persepsi konsumen mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 

layanan penjualan online dan tingkat kepentingan/rating untuk faktor-

faktor tersebut. 
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c. Melakukan perancangan proses layanan untuk semua kebutuhan 

perancangan proses. 

d. Melakukan tahapan implementasi sehingga dapat melakukan tahapan 

validasi pada metode Design for Six Sigma dengan membandingkan hasil 

dari implementasi layanan dengan desain layanan yang dirancang. 
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