BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan penelitian ini, maka dapat disimpulkan

bahwa :
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value. Kualitas informasi yang/(jTQediaEén\oleH website e-commerce mampu

mempengaruhi nilai yang dirasakan oleh konsumen. Disaat konsumen

memperoleh informasi produk yang lengkap pada website belanja, konsumen
akan lebih siap dan yakin untuk melakukan transaksi pada website tersebut.

3. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived value
konsumen Shopee di Kota Padang. Semakin tinggi kualitas pelayanan

elektronik sebuah website e-commerce, maka akan meningkatkan nilai yang



dirasakan oleh konsumen website tersebut. Kualitas pelayanan dapat dinilai
mulai sebelum transaksi hingga setelah melakukan transaksi belanja online.
Pemenuhan (fulfillment) merupakan dimensi yang paling besar pengaruhnya
tehadap e-service quality, konsumen akan merasakan kualitas pelayanan yang

baik apabila website e-commerce mampu memenuhi pesanan konsumen sesuai

dengan waktu yang telah dijanjikan.
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commerce untuk meningkatkan Ioﬁ@a?k&]ﬁmen terhadap website e-commerce

yang dimiliki terutama generasi milenial atau generasi Y. Data penelitian ini

didominasi oleh generasi milenial sehingga implikasinya akan lebih banyak

ditujukan untuk konsumen generasi muda yang suka berbelanja online pada

website e-commerce. Penelitian ini menemukan bahwa untuk meningkatkan nilai

yang dirasakan konsumen pada website belanja dapat dilakukan dengan



meningkatkan kualitas sistem website, kualitas informasi website dan juga
meningkatkan kualitas pelayanan elektronik.

Kualitas sistem yang dimiliki oleh Shopee telah memiliki standar yang baik
seperti e-commerce lainnya yang berkembang di Indonesia, nhamun harus tetap
dilakukan upgrade system berkala agar tidak ketinggalan dengan e-commerce

competitor. Website Shopee mudah digunakan dan sistem navigasi atau petunjuk

pencarian juga mudah, ini menjadi-nilai a i Shopee, apabila memiliki
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konsumen baru ﬁ'FTg betum-pernah berbelanja di~Shopee 'sebﬁl mnya, sehingga

diandalkan juga menjadi modal awal bagi pelaku e-commerce untuk menarik
pelanggan, tentunya fungsi operasi yang mudah dipahami akan membantu
pengguna untuk memenuhi kebutuhan belanjanya.

Dari sisi kualitas informasi, sebuah website belanja harus mampu
memberikan informasi yang jelas terkait produk dan layanan yang disediakan.

Generasi milenial merupakan generasi yang tumbuh dengan perkembangan



teknologi yang semakin canggih, generasi ini dapat mengakses informasi dengan
mudah dan kemudian membandingkannya. Dalam bisnis e-commerce, semua
informasi mengenai produk dan layanan harus tersedia lengkap, tepat, aman,
mudah dimengerti dan terbaru. Dari hasil penelitian ini diperoleh bahwa
konsumen menilai website Shopee memiliki ketepatan dan keamanan informasi
yang rendah, ini disebabkan ketika konsumen memasukkan keyword pada kotak

pencarian, tidak semua hasil menunj esuai_dengan keyword yang dituliskan

dan juga semuajinformasi-ys pet éTum' ampu dikontrol
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Kualitas pm ektronik yang 'disediakans ofeh”Shopee saat ini masih
memiliki beberapa kekurangan yang perlu untuk diperbaiki dimasa yang akan
datang, agar konsumen lebih percaya dan yakin berbelanja di Shopee. Dari
keamanan transaksi yang dilakukan oleh konsumen dan penjual, Shopee
sebaiknya melakukan penilaian terhadap semua penjual yang ada, penjual yang
berbuat kecurangan atau penipuan terhadap konsumen harus dikeluarkan dari

Shopee. Penilaian juga dapat dilihat dari penilaian konsumen terhadap penjual,



seperti halnya yang dilakukan oleh pihak GolJek terhadap drivernya, ketika
konsumen memberikan penilaian bintang 1 (tertinggi 5) maka secara otomatis
sistem akan memberikan sanksi terhadap driver tersebut berupa tidak bisa
menerima orderan pelanggan atau yang lebih berat dikeluarkan dari GoJek.
Shopee sebaiknya melakukan hal yang sama seperti GoJek, lebih mengutamakan
kepuasan pelanggan dalam bertansaksi, sehingga kedepan Shopee memiliki citra

yang baik dimata konsumen.

Berhubungan dengan-—datz istipan QlfF pihak Shopee

terutama data 1 i

upgrade terhadap sistem

orang lain. Untuk bebe memiliki sistem

keamanan yang'baik seperti ad atau PIN setiap

kali melakukan transaksi. Da!’a . Lses uhan pesanan, kendala yang terjadi
kompensasi atas k amk; selama ini pihak Shopee
bekerja sama de sa pe % !‘m d 2T, berbeda dengan
Lazada yang temm ‘lhtu Lazada Express.
Apabila Shopee memiliki jasa pengiriman barang sendiri, kemungkinan besar
tidak akan terjadi permasalahan keterlambatan pesanan sampai ke konsumen.
Kualitas pelayanan elektronik yang dimiliki oleh Shopee memberikan pilihan
kepada konsumen untuk pengembalian produk apabila produk yang diterima tidak
sesuai dengan pesanan dan juga apabila terjadi kerusakan pada produk. Pada

deskripsi produk yang disediakan oleh penjual terdapat informasi apakah produk



yang dipesan memiliki garansi dan dapat ditukarkan kembali atau tidak, sehingga
konsumen harus cermat memahami informasi yang disediakan. Sebelum
melakukan transaksi sebaiknya bertanya dulu ke penjual melalui fitur chat penjual
yang disediakan. Ada penjual yang memberikan jaminan, apabila produk yang
diterima tidak cocok maka konsumen dapat menukarkan kembali dengan produk

yang sesuai.

Generasi Y atau generasi_milenis ara-umum melakukan belanja online
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anak muda terutama diluar Pulz , US ' mempertahankan posisinya

sebagai e-commerce yang tejangkadu.

5.3 Keterbatasa
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penelitian ini yang A mpengaruhi hasil p :

1. Penelitian ini hanya menganalisis aspek system quality, information quality, e-
service quality, perceived value dan online loyalty.

2. Objek dan sampel penelitian terbatas pada konsumen Shopee di Kota Padang,
sehingga hasil penelitian tidak berlaku secara langung pada kota lain.

3. Penelitian ini dilakukan menggunakan data kuesioner saja, sebaiknya juga

dilakukan dengam metode wawancara sehingga hasilnya lebih baik.



5.4 Saran Penelitian
Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya yang didasarkan pada keterbatasan
pelaksanaan dan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Penelitian ini menganalisis faktor system quality, information quality, e-
service quality, perceived value dan online loyalty. Untuk kedepan disarankan
menambahkan variabel penelitian lain yang berpengaruh terhadap kesetiaan

konsumen pada website.

commerce.



