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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis hasil penelitian menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM) untuk menganalisa pengaruh antara e-service quality,
satisfaction dan trust terhadap behavioral intentions. Maka, dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. E-Service quality mempunyai pengaruh positif terhadap satisfaction. Hal
ini ditunjukkan dengan nilai P VValue sebesar 0.000 untuk hubungan antara
e-service quality dengan satisfaction. Hal ini menunjukkan jika
Lazada.co.id meningkatkan e-service quality, maka kepuasan pelanggan

akan meningkat juga.

2. E-Service quality tidak mempunyai pengaruh secara langsung terhadap
behavioral intentions. Kesimpulan diperoleh berdasarkan hasil
pengolahan data yang menunjukkan nilai P Value sebesar 0.388, berarti
nilai P VValue lebih besar dari 0.05. Maka, jika Lazada.co.id meningkatkan
e-service quality maka kecenderungan pelanggan untuk menyebarkan hal
positif tentang Lazada.co.id, melakukan pembelian kembali dan

mengunjungi kembali website tidak serta merta meningkat.

3. Satisfaction memiliki pengaruh positif dengan behavioral intentions. Hal
ini ditunjukkan oleh P Value sebesar 0.031 untuk hubungan antara
satisfaction dengan behavioral intentions. Artinya, jika Lazada.co.id
meningkatkan e-service quality, hal tersebut tidak langsung
mempengaruhi kecenderungan pelanggan untuk menyebarkan hal positif
tentang Lazada.co.id, melakukan pembelian kembali dan mengunjungi
kembali website. Melainkan, perubahan pada e-service quality harus
mampu membuat pelanggan lebih puas, sehingga pada akhirnya akan

meningkatkan behavioral intentions mereka.
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4. Trust mempunyai pengaruh positif terhadap behavioral intentions, di
mana hasil pengolahan data menunjukkan nilai P Value sebesar 0.001
yang berarti nilai P Value lebih kecil dari 0.05. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin pelanggan Lazada.co.id percaya padanya, maka
kecenderungan pelanggan untuk menyebarkan hal positif tentang
Lazada.co.id, melakukan pembelian kembali dan mengunjungi kembali

website akan semakin besar.

5.2 Saran

Berdasarkan analisis hasil penelitian, peneliti ingin supaya penelitian ini dapat
bermanfaat bagi kemajuan perusahaan dan juga kepada peneliti selanjutnya yang
tertarik untuk melakukan penelitian dengan topik yang sama agar dapat

mendapatkan hasil yang lebih komprehensif dan mendalam.

5.2.1 Saran untuk perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti mengajukan saran bagi

Lazada.co.id sebagai berikut :

1. Lazada.co.id dapat meningkatkan kualitas pelayanan dari customer service-
nya. Disarankan agar staf customer service memiliki ketrampilan yang lebih
baik dalam menangani masalah teknis yang terjadi, serta lebih responsif dalam
menangani masalah yang tengah dialami oleh pelanggan. Karena masih ada
sejumlah pelanggan yang masih mengeluhkan tentang pelayanan dari customer
service Lazada.co.id. Hal ini dapat meningkatkan profesionalitas Lazada.co.id
di mata pelanggan, sehingga pelanggan dapat lebih percaya pada Lazada.co.id

sebagai perusahaan profesional yang memahami kepentingan pelanggannya.

2. Akan lebih baik jika Lazada.co.id memberikan perhatian khusus pada
fulfillment khususnya dalam hal pengiriman barang. Karena, cukup banyak
konsumen yang mengeluhkan tentang keterlambatan pengiriman barang.

Lamanya keterlambatan dapat mencapai hitungan minggu, sehingga dapat

129

Analisis Hubungan..., Kevin Taslim, FB UMN, 2015



dianggap masalah yang cukup serius. Lazada.co.id perlu berkomunikasi
dengan partner logistik pengiriman barangnya untuk menetapkan standar
pengiriman yang lebih baik. Standar pengiriman dapat dikatakan baik apabila
lamanya pengiriman dapat bersaing dengan kompetitor-kompetitornya,
lamanya keterlambatan masih dalam batas wajar dan profesional dalam
menghadapi keluhan pelanggan. Jika partner yang sekarang tidak mampu
menyelesaikan masalah ini, maka solusi lain yang dapat diambil adalah
mencari partner baru. Hal ini perlu dilakukan untuk tetap menjaga reputasi
Lazada.co.id sebagai perusahaan yang nyaman untuk berbelanja online,
sehingga pelanggan tetap percaya pada Lazada.co.id dan merasa bahwa

Lazada.co.id memberikan pelayanan yang baik.

Lazada.co.id dapat mempertimbangkan untuk memperketat penyaringan
merchant partner-nya. Karena beberapa pelanggan masih mengeluhkan bahwa
ada merhant di Lazada yang tidak memberikan penjelasan yang jujur dan detil.
Seperti yang ditemuinya bahwa ada produk KW atau palsu yang tidak diberi
keterangan bahwa itu bukanlah produk original. Hal ini dapat merusak
kepercayaan konsumen terhadap Lazada.co.id, sehingga pemilihan merchant
perlu diperketat lagi agar sesuai dengan value Lazada.co.id. Untuk para
merchant yang telah bergabung dengan Lazada.co.id, dapat disarankan untuk
memberikan detil barang secara jujur dan siap untuk bertanggung jawab penuh
jika nantinya ditemukan adanya penyimpangan., serta memberikan respon
yang lebih cepat dalam pengiriman barang. Karena, beberapa pelanggan
mengeluhkan produk-produk yang dibeli dari merchant sering terlambat

dikirimkan.

Lazada.co.id dapat mempertimbangkan untuk meningkatkan kapasitas server
agar dapat menangani traffic pengunjung yang besar. Cukup banyak responden
yang mengeluhkan website Lazada.co.id yang sulit diakses pada saat diadakan
flash sale. Hal ini sangat mengganggu mereka yang berpartisipasi maupun
yang tidak berniat berpartisipasi dalam flash sale.
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Berdasarkan masukan kualitatif dari responden, masih ada responden yang
menemukan error ketika masuk ke laman pembayaran dan sistem filter produk
yang terkadang tidak berfungsi dengan baik. Maka, akan lebih baik jika
Lazada.co.id selalu mengecek kembali fungsi website-nya dan memperbaiki
segala bugs dan error yang ada. Lazada.co.id dapat meminta masukan dari
pelanggan yang memakainya untuk mendeteksi bugs dan error.

Masalah lain yang dialami pelanggan terkait fulfillment adalah lamanya
verifikasi pembayaran melalui transfer bank, kesalahan input resi pengiriman,
paket diterima dalam kondisi packing yang penyok hingga kesalahan pengiriman
barang. Akan lebih baik jika Lazada.co.id melatih staf yang menangani masalah

pesanan barang untuk dapat lebih teliti dan cepat dalam memproses pesanan.

Berdasarkan penilaian kualitatif responden, beberapa dari mereka ada yang
menyebutkan bahwa penataan home page Lazada.co.id terlalu ramai dan perlu
penataan yang lebih baik. Hal ini juga menyebabkan loading website menjadi
berat. Lazada.co.id dapat mempertimbangkan agar penataan halaman utama atau
homepage Lazada.co.id dapat dibuat lebih sederhana dan rapi, sehingga dapat
membuat pelanggan lebih nyaman memandangnya. Hal ini berpengaruh pada

aspek aesthetics yang merupakan bagian dari e-service quality.

Beberapa responden menyarankan agar produk-produk di Lazada.co.id lebih
lengkap dan variatif lagi. Selain itu, cukup banyak responden yang
menginginkan agar jangkauan wilayah COD diperluas dan semua produk dapat
menggunakan pilihan COD. Maka, Lazada.co.id dapat mempertimbangkan
untuk memperlengkap lagi setiap kategori produk agar pelanggan dapat
mencari seluruh produk yang dibutuhkan hanya dalam satu tempat. Selain itu,
dapat dipertimbangkan juga untuk memperluas jangkauan COD, sehingga

pelanggan lebih puas dalam berbelanja di Lazada.co.id.

Sejumlah pelanggan menginginkan adanya promosi diskon yang lebih banyak
dan lebih sering. Harga yang menarik memang adalah keinginan pelanggan pada

umumnya. Tetapi, memberikan potongan harga tentunya bukanlah saran yang
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10.

11.

menarik bagi perusahaan karena akan berdampak pada berkurangnya keuntungan
perusahaan. Namun, Lazada.co.id dapat mempertimbangkan sebuah solusi yang
dapat menjadi win-win solution atas hal ini. Salah satu cara yang dapat
dipertimbangkan adalah membuat loyalty program. Jadi, potongan harga
diberikan berdasarkan tingkat loyalitas pelanggan. Misalnya, semakin sering
pelanggan membeli produk dari Lazada.co.id (dapat ditelusuri dari history
pembeliannya), maka semakin besar tambahan diskon yang akan diterima oleh
pelanggan. Hal ini dapat membuat para pelanggan lebih puas, sekaligus

mendorong mereka untuk berbelanja lebih banyak di Lazada.co.id.

Akan lebih baik apabila Lazada.co.id membuat program kampanye untuk
meningkatkan kepercayaan pelanggan pada keamanan Lazada.co.id untuk
berbelanja online. Karena berdasarkan penilaian pelanggan, mereka masih
kurang percaya terhadap Lazada.co.id mengenai keamanan informasi

pribadinya.

Sejumlah pelanggan masih menemukan ketidakcocokan antara informasi stok
produk yang tertera di website dengan informasi stok aktualnya. Solusi yang
mungkin dapat dilakukan adalah menerapkan sistem ERP logistik yang
terintegrasi dengan website Lazada.co.id, misalnya dengan sistem RFID dan
dihubungkan dengan website, sehingga informasi stok produk memungkinkan
untuk di-update secara real time dan stok produk tidak perlu di-update secara

manual untuk menghindari kesalahan memasukkan data.

5.2.2 Saran untuk penelitian selanjutnya

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, maka peneliti mengajukan saran bagi

penelitian selanjutnya sebagai berikut :

Penelitian ini terbatas pada penilaian terhadap website Lazada.co.id saja.
Namun, melihat tren kedepan bahwa semakin banyak pengakses internet dari
mobile atau smartphone dibandingkan dengan desktop, maka perlu
dipertimbangkan untuk melakukan penelitian dari sisi aplikasi mobile
Lazada.co.id. Survey Markplus Insight tahun 2013 menunjukkan bahwa 86%
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responden mengakses internet melalui  Smartphone, 42,3% yang
mengaksesnya lewat laptop pribadinya, 15,2% mengaksesnya lewat laptop/pc
kantor dan hanya 10,6% yang mengakses lewat laptop/pc di rumah (Markplus
Insight, 2013).

Mempertimbangkan kemiripan elemen dari website dengan aplikasi mobile
dan setiap variabel dan dimensi dari model penelitian ini relevan dengan
elemen tersebut. Maka, penelitian selanjutnya pada sisi aplikasi mobile dapat

menggunakan model penelitian yang sama.

Penelitian ini dibatasi pada empat variabel, yaitu e-service quality dengan
dimensinya efficiency, system availability, fulfillment, privacy, dan aesthetics;
satisfaction; trust; dan behavioral intentions dengan dimensinya word-of-

mouth, repurchase intentions, dan site revisit.

Pada penelitian selanjutnya, variabel penelitian dapat ditambahkan lagi dengan
variabel-variabel baru yang terkait dengan satisfaction atau behavioral
intentions, salah satunya adalah variabel Product Portfolio yang
mempengaruhi satisfaction (Zeng, Hu, Chen, & Yang, 2009).

Peneliti juga menyarankan untuk mengukur masing-masing dimensi e-service
quality, yaitu efficiency, system avaliability, fulfillment, privacy, aesthetics
dengan hubungannya pada word-of-mouth, repurchase intentions dan site
revisit. Hal ini dimaksudkan agar dapat diperoleh hasil penelitian yang lebih
detil dan dapat diketahui besarnya pengaruh masing-masing variabel tersebut
pada word-of-mouth, repurchase intentions, site revisit dan satisfaction.
Sehingga, disarankan agar tidak menggunakan variabel berdimensi, melainkan
menjadikan masing-masing dimensi e-service quality dan intentions sebagai

variabel yang berdiri sendiri.

Penelitian ini terbatas pada responden yang tergolong Net Generation, yakni

mereka yang berumur anatara 17-35 tahun. Penelitian selanjutnya dapat
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meneliti golongan Generasi X yang berumur lebih tua namun memiliki kondisi
finansial yang lebih mapan, sehingga sangat potensial untuk menjadi

pelanggan perusahaan online.

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan indikator-indikator baru untuk
variabel fulfillment, karena pada penelitian ini ditemukan bahwa variabel
fulfillment kurang reliabel. Sehingga, diperlukan indikator-indikator yang lebih
reliabel untuk mengukur fulfillment. Salah satu jurnal acuan yang dapat dipakai
adalah jurnal dari Zeng, Hu, Chen, & Yang (2009).

Peneliti menyarankan untuk meninjau kembali dan menambahkan indikator-
indikator untuk variabel efficiency. Karena pada akhirnya, variabel efficiency
hanya memiliki 3 indikator yang valid dan nilai AVE-nya 0.505 yang
mendekati kategori kurang reliabel.

Penelitian selanjutnya dapat menerapkan model pada objek penelitian lain
dalam industri e-commcerce seperti OLX, Bhinneka.com, Zalora, Qo010,
Tokopedia dan lainnya. Objek-objek penelitian tersebut penting karena
berdasarkan survey Nusa Research (2014), perusahaan-perusahaan tersebut

memiliki market share yang cukup besar di pasar e-commerce Indonesia.
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