BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Peneliti mengukur kepuasan konsumen melalui 10 indikator dalam e-service
quality yang dilakukan belanjaduyu yaitu: tampilan produk, informasi di biodata,
informasi di caption, cara pembayaran, kesesuaian produk, pengiriman,
ketanggapan admin, kejujuran dan ketepatan janji, reputasi online shop, dan
konsultasi. Peneliti menemukan bahwa ternyata tidak semua indikator yang ada
mempengaruhi kepuasan konsumen. Dari hasil wawancara ditemukan bahwa
indikator yang sangat mempengaruhi kepuasan konsumen dan menyebabkan
konsumen melakukan rekomendasi adalah faktor kesesuian produk, ketanggapan
admin, serta kejujuran dan ketepatan janji. Ada beberapa indikator yang menurut
setiap responden tidak terlalu penting dan preferensi yang berbeda tidak hanya
antar golongan usia dan jenis kelamin tetapi juga bisa berbeda antar individu. Dari
hasil wawancara ditemukan bahwa indikator yang tidak mempengaruhi kepuasan
konsumen adalah konsultasi yang disediakan online shop.

Dari hasil wawancara, peneliti menemukan adanya gap antara
harapan konsumen dengan kinerja belanjaduyu yang menunjukan bahwa masih
banyak konsumen Belanjaduyu yang merasa tidak berasa puas dengan e-service
quality Belanjaduyu. Untuk melihat Gap tersebut, dapat dilihat pada Tabel 4.13
untuk memudahkan belanjaduyu dalam mengetahui kekurangan e-service quality
yang disediakannya selama ini.

Dari data yang sudah dikumpulkan dapat disimpulkan bahwa jika
semua harapan konsumen terpenuhi dan gap antara harapan konsumen dengan
kinerja belanjaduyu rendah, konsumen akan melakukan rekomendasi. Pada
golongan pria di bawah 20 tahun 3 responden bersedia untuk melakukan
rekomendasi, namun 2 responden tidak mau melakukan rekomendasi karena
adanya gap di variabel kesesuaian produk, belanjaduyu tidak bertanggung jawab
dalam penukaran barang yang tidak sesuai dengan yang pesanan konsumen. Pada
golongan pria di bawah 20 tahun responden merekomendasikan belanjaduyu
kekerabatnya melalui word of mouth, jika kerabatnya membutuhkan kacamata

responden merekomendasikan belanjaduyu. Pada golongan wanita di bawah 20
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tahun 2 responden mau melakukan rekomendasi karena merasa puas dengan e-
service quality belanjaduyu namun terdapat 3 responden yang tidak mau
merekomendasi karena terdapat gap di variabel kesesuaian produk dan
ketanggapan admin. Barang tidak sesuai dengan pesanan, admin tidak
bertanggung jawab, dan resi tidak langsung diberikan setelah pengiriman.
Sedangkan pada golongan wanita di atas 20 tahun 4 responden bersedia untuk
melakukan rekomendasi, namun 1 responden tidak mau melakukan rekomendasi
karena terdapat gap di variabel ketanggapan admin, admin melakukan /late
respond dan tidak memberikan resi saat diminta.

Penelitian ini menunjukan bahwa jika konsumen merasa puas akan
e-service quality yang disediakan Belanjaduyu, maka konsumen akan
merekomendasikan belanjaduyu ke orang lain. Sebaliknya jika konsumen merasa
tidak puas, konsumen akan melakukan komplain dan tidak akan

merekomendasikan Belanjaduyu tersebut ke orang lain.

5.2 Saran

Hasil penelitian ini bisa menjadi suatu hal penting yang dapat diperhatikan oleh
belanjaduyu saat menyediakan e-service quality. Belanjaduyu bisa mengetahui
apa saja yang diharapkan konsumen dalam e-service quality suatu online shop dan
mengetahui kinerja e-service quality belanjaduyu menurut konsumen selama ini.
Dalam penelitian ini telah ditemukan beberapa gap antara harapan dengan kinerja
e-service quality belanjaduyu. Dengan memperhatikan gap yang diuraikan
peneliti pada Tabel 4.14, diharapkan hal tersebut bisa menjadi bahan
pertimbangan untuk memperbaiki kinerja e-service quality belanjaduyu agar
harapan-harapan konsumen bisa terpenuhi, sehingga konsumen merasa puas dan
munculnya niat untuk merekomendasikan  belanjaduyu ke keluarga atau
kerabatnya. Adapun hal-hal yang harus diperbaiki dalam e-service quality
belanjaduyu adalah:

a) Tampilan produk di belanjaduyu sebaiknya ditampilkan dengan foto yang
diambil dari berbagai sisi agar detail produk dapat terlihat dengan jelas
serta post menggunakan multiple photos agar dalam satu post tersebut
konsumen dapat melihat beberapa foto produk dari berbagai sisi berbeda.

Perbanyak variasi warna background, hiasan pelengkap foto, atau gunakan
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b)

d)

g)

template foto agar tampilan feeds tidak terlihat membosankan. Perbanyak
foto kacamata yang dipakai oleh model ber-hijab maupun non-hijab agar
konsumen dapat melihat referensi pemakaian produk.

Informasi di biodata yang sebaiknya diperbaiki belanjaduyu adalah tulisan
“ready stock > karena pada kenyataannya banyak sfock kacamata yang
sudah soldout. Informasi di biodata yang harus ditambahkan adalah cara
pemesanan, metode pembayaran, jadwal pengiriman, alamat online shop,
prestasi penjualan, username Instagram founder, Informasi mengenai
nama pemilik rekening, dan /ink yang dapat langsung menghubungkan
konsumen ke whatsapp.

Informasi di caption sebaiknya ditambahkan informasi mengenai cara
pemesanan, detail produk seperti bahan, ukuran kacamata, kualitas barang,
warna yang tersedia, harga, biaya pemasangan lensa, penjelasan kacamata
tersebut cocok untuk tipe wajah apa, serta informasi mengenai pemilik
rekening.

Belanjaduyu sebaiknya menambah sistem pembayaran dengan
mengadakan sistem cash on delivery. Menambah beberapa rekening dari
bank yang berbeda seperti bank BNI dan Mandiri. Berjualan di Shopee
agar konsumen bisa melakukan pembayaran lewat virtual account ataupun
di indomaret.

Untuk memperbaiki dimensi kesesuaian produk, sebaiknya belanjaduyu
melakukan pengecekan ulang sebelum melakukan pengiriman dan lebih
teliti dalam memproses pesanan agar warna kacamata dan ukuran lensa
yang dipesan konsumen tidak salah.

Dalam dimensi pengiriman sebaiknya belanjaduyu memberikan pilihan
ekspedisi sesuai dengan permintaan konsumen. Memberikan informasi ke
konsumen jika pengiriman diundur, serta melakukan pengiriman tiap hari
agar konsumen tidak menunggu dengan lama.

Sebaiknya belanjaduyu menambah admin untuk membalas chat karena
menurut konsumen, admin melakukan late respon. Resi sebaiknya

langsung diberikan admin ke konsumen setelah barang dikirim agar
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konsumen bisa melacak paketnya. Admin harus bertanggung jawab jika

barang yang diterima konsumen tidak sesuai dengan yang dipesan.
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5.3 Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan penelitian, antara lain
sebagai berikut:
= Karena keterbatasan waktu jumlah sampel dalam penelitian ini hanya 20
orang.
® Penelitian ini hanya difokuskan pada variabel-variabel dalam e-service
quality perusahaan dan tidak memperhatikan variabel-variabel lain yang

mungkin memiliki pengaruh terhadap niat rekomendasi.

Untuk penelitian selanjutnya yang memiliki topik yang sama, dapat dilakukan
penelitian dengan populasi yang lebih banyak dan dalam range umur yang
berbeda serta penelitian dengan variabel-variabel lain yang dianggap penting
dalam mempengaruhi niat rekomendasi suatu onlieshop sehingga dapat diketahui

perbedaan sebelum dan sesudah melakukan penelitian.
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