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BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan atas kualitas layanan

online Mataharimall.com terhadap niat beli ulang konsumen yang dilakukan pada 200

responden, maka penulis dapat menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Kepuasan konsumen atas kualitas layanan online pada situs MatahariMall.com

 Kepuasan atas Website design

Dalam penelitian ini variabel kepuasan atas website design tidak

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Mataharimall.com. Indikator-

indikator penilaian kualitas layanan online mengenai kepuasan atas website

design menghasilkan tingkat kepuasan yang kurang baik.

 Kepuasan atas Reliability

Pada penelitian ini variabel kepuasan atas reliability memiliki pengaruh

yang positif terhadap niat beli ulang di Mataharimall.com.Indikator-indikator

penilaian kualitas layanan online mengenai kepuasan atas reliability

menghasilkan tingkat kepuasan yang kurang baik.

 Kepuasan atas Responsiveness

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel kepuasan atas

responsiveness memiliki pengaruh yang positif terhadap niat beli ulang di

Mataharimall.com. Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online

mengenai kepuasan atas responsiveness menghasilkan tingkat kepuasan yang

kurang baik.

 Kepuasan atas Security

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel kepuasan atas

security memiliki pengaruh yang positif terhadap niat beli ulang di

Mataharimall.com. Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online

mengenai kepuasan atas security menghasilkan tingkat kepuasan yang kurang

baik.
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 Kepuasan atas Fulfillment

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, kepuasan atas fulfillment

tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Mataharimall.com.

Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online mengenai kepuasan atas

fulfillment menghasilkan tingkat kepuasan yang kurang baik dan sebagian

indikator menghasilkan tingkat kepuasan yang cukup baik.

 Kepuasan atas Personalization

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, kepuasan atas

personalization tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di

Mataharimall.com. Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online

mengenai kepuasan atas personalization menghasilkan tingkat kepuasan yang

kurang baik.

 Kepuasan atas Information

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, variabel kepuasan atas

information memiliki pengaruh yang positif terhadap niat beli ulang di

Mataharimall.com. Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online

mengenai kepuasan atas information menghasilkan tingkat kepuasan yang

kurang baik.

 Kepuasan atas Empathy

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, kepuasan atas empathy

tidak berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Mataharimall.com.

Indikator-indikator penilaian kualitas layanan online mengenai kepuasan atas

empathy menghasilkan tingkat kepuasan yang kurang baik.

Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis, ditemukan

beberapa indikator  kualitas layanan online pada kuadran 1 yang sangat penting

menurut persepsi responden, tetapi dinilai tidak memuaskan. Indikator tersebut

meliputi desain situs MatahariMall.com, kejujuran penawaran produk, keakuratan

catatan pemesanan (order), kemudahan untuk menghubungi admin, perlindungan

data keuangan pelanggan, kelengkapan informasi tentang produk, kelancaran

proses transaksi pemesanan produk, garansi pengiriman tepat waktu, dan
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ketepatan waktu dalam menampilkan informasi tentang status pesanan produk.

Hal ini menjadi prioritas bagi manajemen untuk segera diperbaiki.

2. Niat beli ulang konsumen untuk berbelanja produk secara online di

Mataharimall.com dinilai kurang baik. Sebagian besar konsumen memiliki

kecenderungan tinggi untuk tidak akan memilih MatahariMall.com meskipun ada

pilihan situs yang lain, tidak akan berkunjung kembali ke situs Mataharimall.com,

tidak akan membeli lagi di MatahariMall.com ketika ada pengalaman yang

kurang menyenangkan, dan tidak akan membeli lagi produk MatahariMall.com

jika menemukan e-commerce yang lebih murah.

3. Kualitas layanan online terdiri dari 8 dimensi yaitu: kepuasan atas website design,

kepuasan atas reliability, kepuasan atas responsiveness, kepuasan atas security,

kepuasan atas fulfillment, kepuasan atas personalization, kepuasan atas

information, kepuasan atas empathy. Diantara delapan dimensi tersebut terdapat 4

dimensi yang berpengaruh secara positif terhadap niat beli konsumen di

MatahariMall.com. yaitu kepuasan atas reliability, kepuasan atas responsiveness,

kepuasan atas security, dan kepuasan atas information. Korelasi antara seluruh

variabel independen dengan variabel dependennya sebesar 0,649 yang berarti

bahwa kepuasan atas reliability (X2), kepuasan atas responsiveness (X3),

kepuasan atas security (X4), dan kepuasan atas information (X7) mempunyai

hubungan yang kuat dengan variabel niat beli ulang (Y) yaitu sebesar 41,0%.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, penulis

mengajukan beberapa saran yang dapat menjadi masukan dan bahan pertimbangan

bagi pihak Mataharimall.com sebagai berikut:

1. Desain situs perlu ditingkatkan terutama tampilan gambar produk-produk di situs

MatahariMall.com perlu diperhatikan agar kualitas gambar tajam sehingga situs

menarik konsumen untuk membeli produk.

2. Kejujuran penawaran produk bisa ditingkatkan dengan menampilkan foto-foto

produk yang dijual di MatahariMall.com serupa dengan barang aslinya, tidak
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diedit apalagi sampai memasang foto produk lain yang berbeda merek dan

kualitasnya.

3. Keakuratan catatan pemesanan (order) perlu ditingkatkan karena terkadang harga

yang ada pada tampilan produk bisa berbeda ketika order dilakukan. Ketika

pembelian dilakukan dengan diskon voucher, maka saldo pada catatan

pemesanan barang juga harus akurat.

4. Kemudahan untuk menghubungi admin juga faktor penting bagi konsumen.

Maka MatahariMall.com perlu menambahkan fitur live chat di aplikasi dan situs

sehingga konsumen dapat bertanya mengenai produk dan prosedur pengembalian

produk.

5. Kelengkapan informasi tentang produk perlu diperbaiki, hal ini untuk

memudahkan konsumen dalam mengambil keputusan. Termasuk juga rating

penjual dan review pengalaman konsumen yang sudah membeli.

6. Kelancaran proses transaksi pemesanan produk perlu ditingkatkan. Terutama

kecepatan proses situs dalam membuka gambar-gambar produk. Hal ini penting

karena jika waktu pemesanan menjadi singkat maka pembelian yang terjadi juga

meningkat dan menguntungkan bagi penjual dan konsumen.

7. Garansi pengiriman tepat waktu perlu ditambahkan agar konsumen mendapatkan

kepastian akan layanan pengiriman yang tepat waktu. Selain itu, ketepatan waktu

dalam menampilkan informasi tentang status pesanan produk juga perlu

diperhatikan. Ketika barang sedang dalam perjalanan maka status juga harus

segera update agar tidak membingungkan konsumen.

8. MatahariMall.com disarankan agar menambahkan karyawan customer service

melalui fitur Live Chat 24 jam. Dengan adanya penambahan fitur ini, konsumen

yang ingin mengajukan komplain bisa dilayani dengan cepat sehingga konsumen

merasa lebih diperhatikan, dan MatahariMall.com akan mampu bersaing dengan

e-commerce lain.
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