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PENUTUP

5.1  Kesimpulan

Berdasarkan pengolahan data dan analisis data yang telah dilakukan

peneliti, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kesadaran merek pada Tokopedia.
Kualitas layanan dikatakan dapat mempengaruhi kesadaran merek karena
semakin baiknya kualitas layanan maka dapat mcniﬁgkatkan kesadaran merek

Tokopedia.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap citra merek pada Tokopedia.
Kualitas layanan dikatakan dapat mempengaruhi citra merek karena semakin

baiknya kualitas layanan maka dapat meningkatkan citra merek Tokopedia.

3. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada
Tokopedia. Kualitas layanan dikatakan dapat mempengaruhi keputusan
pembelian karena semakin baiknya kualitas layanan maka dapat meningkatkan

pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada Tokopedia.

4. Kesadaran merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada
Tokopedia. Kesadaran merek dikatakan dapat mempengaruhi keputusan
pembelian karena semakin tinggi tingkat kesadaran merek konsumen terhadap
Tokopedia, maka semakin tinggi pula kemungkinan konsumen dalam

mengambil keputusan pembelian.
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5. Citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada Tokopedia.
Citra merek dikatakan dapat mempengaruhi keputusan pembelian karena
semakin baik tingkat citra merek konsumen terhadap Tokopedia, maka semakin

tinggi pula kemungkinan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

52 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam proses pengerjaan penelitian ini,
terdapat keterbatasan penelitian, yaitu pengumpulan data menggunakan kuisioner
online (google form), dimana hal ini menyebabkan peneli.ti tidak dapat bertatap
muka secara langsung dengan responden dan menjelaskan secara rinci terkait
penelitian ini. Oleh karena itu, di dalam google form, untuk mengatasi hal tersebut

peneliti menuliskan petunjuk pengisian secara jelas.

5.3 Saran

Dari hasil analisis yang telah diteliti pada penelitian ini maka peneliti
memberikan saran-saran yang berguna dan bisa dimanfaatkan bagi pihak yang

terkait sebagai berikut :
1. Bagi Manajemen Tokopedia

Pada perusahaan e-commerce, kualitas layanan merupakan salah satu hal
penting yang harus diperhatikan oleh manajemen karena kualitas layanan
berpengaruh terhadap kesadaran merek. Aspek — aspek kualitas layanan yang perlu

ditingkatkan berdasarkan penelitian meliputi kemudahan dalam melakukan
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transaksi, adanya jaminan pengiriman barang, perlindungan data konsumen yang
diberikan oleh Tokopedia, dan akses yang diberikan tanpa adanya kendala teknis.
Kualitas layanan yang baik menciptakan pengalaman konsumen positif dimana
pengalaman yang memuaskan dapat membuat konsumen lebih cenderung untuk
mengingat dan meningkatkan kesadaran merek, sehingga menjadikan Tokopedia
sebagai altenatif utama bagi para konsumen. Manajemen juga diharapkan bisa
mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan citra
merek pada konsumen juga karena semakin baik tingkat kualitas layanan yang

diberikan akan meningkatkan citra merek.

Selain kualitas layanan, hal lain yang perlu diperhatikan adalah citra merek
dan kesadaran merek konsumen terhadap Tokopedia. Ingatan konsumen mengenai
sebuah merek sangat penting adanya karena konsumen dapat mempertimbangkan
merek tersebut untuk dipilih dalam keputusan pembelian. Konsumen yang memiliki
tingkat kesadaran merek yang tinggi lebih cenderung mempersempit pilihannya
saat berbelanja. Selain itu, konsumen juga cenderung memilih merek dengan citra
yang positif. Citra merek dapat memengaruhi perilaku konsumen dalam memilih,
membandingkan, dan membeli produk atau layanan. Beberapa cara untuk
meningkatkan kesadaran merek dan ;:itra merek antara lain adalah meningkatkan
aktivitas di media sosial dengan membuat konten yang menarik dan relevan,
membuat konten yang memberikan nilai tambah bagi para calon konsumen,
mempertimbangkan untuk bermitra dengan organisasi atau acara yang sejalan
dengan nilai merek Tokopedia, dan secara rutin melakukan evaluasi dan monitoring

terhadap penilaian konsumen baik secara langsung maupun melalui media online.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mendampingi responden ketika
mengisi kuisioner atau menggunakan metode pengumpulan data secara langsung
agar tidak terjadi kesalahan pengisian dan menimbulkan bias pada data yang
terkumpul. Selain itu, karena wilayah penelitian ini hanya mencakup kota Surabaya
dan generasi milenial, diharapkan peneliti selanjutnya dapat menggunakan wilayah
lain yang lebih luas dengan berbagai generasi yang berbeda, sehingga dapat
dibandingkan hasil penelitiannya. Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk
menambah pengetahuan dan mengunakan variabel lain, seperti word of mouth,

harga, perceived quality, dan lain — lain.
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