BAB V
PENUTUP
51 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh E-service quality dan
E-trust pada E-repurchase intention pengguna E-commerce di Indonesia. Data
dalam penelitian ini didapatkan dari penyebaran kuesioner secara online kepada
190 orang responden di'selurih Indonesia yang pernah' berbelanja online melalui
E-commerce. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat hubungan yang positif dan signifikan E-service quality pada
E-satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa E-service quality E-commer
Shopee yang baik menjadi dasar kepuasan pelanggan. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan Shopee, konsumen akan merasa

semakin puas.

2. Terdapat hubungan yang positif danisignifikan E-trust pada E-satisfaction.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan yang
dirasakan pelanggan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang
diterima oleh pelanggan tersebut terhadap sebuah merek. Kepercayaan
pelanggan menjadi senjata yang sangat ampuh dalam membina hubungan,
karena tingginya kepercayaan pelanggan terhadap E-commerce Shopee

maka akan meningakan kepuasan pelanggan.
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3. Terdapat hubungan yang positif dan signifikan E-service quality pada
E-repurchase intentions. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik
E-service quality yang diberikan Shopee, maka akan semakin tinggi pula

pengaruhnya pada minat beli ulang konsumen.

4. Terdapat hubungan yang positif dan signifikan E-trust pada E-repurchase
intention. Hal ini menunjukkan kepercayaan pelanggan pada E-commerce
Shopee dapat meningkatkan keinginan. pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang. E;Trust merupakan variabel yang dapat meningkatkan
persepsi. pengunjung website. Sehingga, besarnya tingkat E-trust

pelanggan akan menentukan kuat lemahnya E-repurchase intention.

5. Terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara E-satisfaction pada
E-repurchase intention. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka semakin tinggi pula
keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Rasa puas konsumen akan

mendorongnya untuk membeli ulang dan memberitakan kepada orang lain.
5.2 Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan, responden melakukan
E-repurchase intention dengan merasakan kemudahan dan kepercayaan saat
menggunakan website pada E-commerce Shopee. Responden tertebih dahulu
melakukan penilaian terhadat website setelah melakukan pembelian pertama dan
selanjutnya dijadikan acuan agar melakukan pembelian ulang pada E-commerce

Shopee.
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Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa impilkasi
yang didapat. Responden dengan mudah menemukan apa yang mereka butuhkan
melalui E-commerce Shopee, seperti; produk, metode pembayaran, bantuan
keluhan, dan lain-lain. Dengan demikian pihak Shopee perlu meningkatkan setiap
vitur yang ada pada website sehingga mampu memfasilitasi belanja, pembelian
dan pengiriman produk secara efektif dan efisien. Karena semakin baik pelayanan
yang diberikan maka konsumen akan—merasa puas dan dapat menciptakan

E-repurchase intention. '

Dari hasil penelitian disimpulkan bahwa responden percaya bahwa
E-commerce Shopee menepati janjinya untuk mengirimkan barang tepat waktu.
Dengan adanya kepercayaan konsumen ini, pihak Shopee harus mampu
memenuhi janjinya, karena Kepercayaan menjadi salah satu faktor untuk
membangun sebuah E-commerce yang sukses, sebab tingginya kepercayaan

konsumen terhadap Shopee akan meningkatkan kepuasan konsumen.

Diketahui dari tanggapan responden, bahwa responden merasa puas dengan
navigasi menu pencarian, seperti; pencarian produk, penawaran promosi, bantuan
informasi dan lain sebagainya. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan E-commerce Shopee dapat mempermudah konsumen sehingga

mampu meningkatkan kepuasan.

Kualitas pelayanan seperti kemudahan dalam mengakses setiap vitur pada
website, dan kepercayaan konsumen atas kemampuan E-commerce Shopee dalam

menepati janjinya, membuat responden tetap menggunakan E-commerce Shopee
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untuk membeli produk dimasa yang akan datang. Dengan demikian E-commerce
Shopee harus memberikan kualitas pelayanan yang baik serta berupaya untuk
selalu meningkatkan kepercayaan konsumen untuk mendapatkan kepuasan. Rasa
puas konsumen akan mendorongnya untuk melakukan pembelian ulang bahkan

membentuk loyalitas konsumen.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini-memiliki banyak kelemahan dikarenakan adanya keterbatasan

pada penulis. Kelemahan tersebut diantaranya adalah:

1. Kejujuran dari responden tidak terukur secara nyata, sedangkan hasil
penelitian sangat bergantung pada kejujuran responden dalam menjawab
kuesioner penelitian.

2. Mayoritas responden yang mengisi kuesioner adalah orang yang dikenal
atau kontak dengan peneliti, sehingga distribusi jawaban kuesioner tidak
mencakup area yang luas, meskipun ada beberapa responden dari luar

pulau Sumatera dan Jawa.

5.4 Saran Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian terdapat banyak keterbatasan dan
ketidaksempurnaan dalam penelitian ini, untuk itu dalam penelitian selajutnya
diharapkan hasil penelitian dapat lebih baik lagi. Berikut beberapa saran agar

penelitian selanjutnya memperoleh hasil yang lebih baik lagi:

1. Bagi penelitian selanjutnya
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Diharapkan pada penelitian selanjutnya, penelitian dilakukan dengan
ukuran sampel yang lebih banyak sehingga hasil penelitian lebih akurat.
Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menggunakan variabel-variabel lain yang mempengaruhi repurchase
intention. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan
metode lain dalam meneliti repurchase intention, misalnya melalui
wawancara mendalam terhadap—pelanggan sehingga informasi yang
diperoleh dapat ‘Iebih berQariasi daripada angket yang jawabannya telah

tersedia.
2. Bagi perusahaan

a. Berdasarkan hasil, penelitian diketahui bahwa penilaian konsumen
E-commerce pada variabel E-service quality dengan indikator
contact. Oleh karena itu E-commerce Shopee disarankan untuk lebih
memperhatikan aspek kemudahan dalam mengakses kontak layanan

dan cepat tanggap customer service mengatasi keluhan konsumen.

b. Berdasarkan. hasil penelitian diketahui_bahwa' kurangnya penilaian
konsumen E-commerce pada variabel E-trust dengan indikator yakin
bahwa produk yang digunakan bekerja dengan baik. Oleh karena itu
E-commerce Shopee disarankan untuk lebih bisa mewujudkan apa
yang sudah dijanjikan dalam pelayanannya, terutama dalam hal
kesesuaian produk yang ditampilkan dalam situs web dengan produk

yang dikirim ke pelanggan.
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