BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Dari pengujian dan analisis yang dilakukan terhadap 5 dimensi e-service
quality diperoleh hasil yang dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Keamanan (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
online (YY), dengan demikian mendukung hipotesis 1.

2. Kemudahan penggunaan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen online (), dengan demikian mendukung hipotesis 2.

3. Desain situs (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
online (YY), dengan demikian mendukung hipotesis 3.

4. Informasi (X4) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen online
(YY), dengan demikian mendukung hipotesis 4.

5. Navigasi (X5) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen online

(YY), dengan demikian mendukung hipotesis 5.

Navigasi (X5) adalah variabel yang memiliki pengaruh terbesar dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen online (Y). Selanjutnya berturut-turut
variabel yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen online yaitu
informasi (X4), desain situs (X3), keamanan (X1) dan kemudahan

penggunaan (X2)

5.2. Saran
5.2.1. Bagi Praktisi

Dari hasil penelitian diperoleh hasil bahwa kelima dimensi e-service
quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen online. Oleh karena itu,

bagi peritel yang berbasis online sebaiknya mulai memperhatikan kualitas
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layanan dalam situs web, serta terus meningkatkan dan mengoptimalkan

kualitas layanan tersebut sehingga dapat meningkatkan kepuasan

konsumen. Untuk meningkatkan dan mengoptimalkan kualitas layanan ada
beberapa hal yang sebaiknya dilakukan, antara lain:

1. Menyediakan fasilitas navigasi website yang baik yang dapat membantu
konsumen dalam melakukan pencarian misalnya saja dengan
menyediakan kotak pencarian, pemberian petunjuk yang jelas yang
dapat mewakili isi website, menyediakan sarana yang dapat membantu
pengunjung berpindah-pindah dengan mudah dalam situs web serta
menyediakan peta situs website sehingga pelanggan dapat mengetahui
dimana dapat mendapatkan informasi yang terdapat dalam situs
webssite.

2. Menyediakan informasi selengkap-lengkapnya yang berkaitan dengan
informasi mengenai fisik produk, informasi mengenai harga produk,
informasi mengenai kegunaan produk, informasi mengenasi jenis/
macam produk, informasi kontak serta informasi-informasi lainnya yang
berkaitan dengan kegiatan transaksi dalam situs website.

3. Menciptakan desain situs yang menarik dan interaktif tetapi juga mudah
dipahami dan dimengerti oleh konsumen. Hal ini disebabkan desain
situs yang terlalu rumit dan terlalu banyak jendela atau kotak-kotak
dalam halaman web, dapat membuat konsumen merasa bingung dan
malas untuk mengakses situs web.

4. Meningkatkan situs keamanan dalam situs web. Hal ini sangat
diperlukan karena dalam situs web, akses dapat dilakukan oleh banyak
orang sehingga sistem keamanan untuk menjaga privasi masing-masing
konsumen sangatlah diperlukan. Menciptakan sistem keamanan yang
baik dapat dilakukan dengan cara melakukan kontrol akses sehingga

hanya yang berwenang saja yang dapat mengakses informasi. Peritel
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sebagai pengelola situs web harus memiliki kontrol penuh terhadap situs
web misalnya dengan menggunakan sistem yang dapat melindungi data
pribadi dan privasi pengunjung serta melakukan blokir untuk konten
yang sifatnya berbahaya.

5. Menciptakan situs website yang sifathya mudah digunakan oleh
konsumen. mudah digunakan disini berarti bahwa situs website tersebut
memiliki struktur yang tidak terlalu rumit dan mudah dipahami oleh
konsumen. Selain itu, website sebaiknya juga mencantumkan petunjuk-
petunjuk dengan jelas sehingga konsumen dapat dengan mudah

menemukan informasi yang dibutuhkannya.

5.2.2. Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Dalam mengembangkan penelitian ini, peneliti selanjutnya dapat
meneliti dimensi-dimensi e-service quality lainnya yang tidak terdapat
dalam penelitian ini, seperti misalnya estetika, personalisasi, dukungan
pelanggan, fasilitas pengembalian, dan keandalan

2. Dalam mengembangkan penelitian ini, peneliti selanjutnya dapat
menambahkan variabel-variabel lain yang tidak terdapat dalam
penelitian ini yang dapat berpotensi mempengaruhi kepuasan konsumen
online, seperti misalnya variabel kepercayaan dan pemulihan kegagalan.

3. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan hubungan yang tidak terdapat dalam penelitian ini,
seperti misalnya hubungan kepuasan konsumen terhadap loyalitas

konsumen.
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