BAB V
PENUTUP

Dalam bab ini, peneliti akan menyusun kesimpulan dan saran berdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan. Peneliti juga akan menyampaikan implikasi
manajerial yang berkaitan dengan penelitian ini serta keterbatasan dan saran yang

diperlukan untuk penelitian selanjutnya.

5.1. Kesimpulan

Pada penelitian ini, terkumpul 232 responden pengguna aplikasi TikTok Shop
dengan terbanyak berjenis kelamin perempuan 151 (65,1%) dan laki-laki 81 (34,9%),
serta 100% termasuk dalam kelahiran 1997 — 2012 (Generasi Z). Berdasarkan
karakteristik responden, rata — rata pendapatan per bulan didominasi oleh Rp 1.000.001
— Rp 5.000.000 sebanyak 98 (42,2%). Responden pada penelitian ini menggunakan
aplikasi TikTok Shop dengan alasan terbanyak yaitu mendapatkan diskon dan gratis
ongkir sebanyak 121 (19,3%). Sementara itu dapat disimpulkan bahwa tujuan
menggunakan aplikasi TikTok Shop didominasi oleh membeli barang / produk
sebanyak 184 (79,3%).

Variabel kepercayaan yang berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Jika kepercayaan dari konsumen meningkat maka kepuasan
konsumen akan meningkat. Hal ini dikarenakan aplikasi TikTok Shop dapat dipercaya,
mempunyai kemampuan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen, dapat diandalkan, dapat memberikan keamanan dalam bertransaksi, serta
dapat bertanggung jawab penuh atas kesalahan jika terjadi masalah dalam bertransaksi.
Kemudian variabel risiko berpengaruh secara negatif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dan loyalitas konsumen. Sementara variabel perceived usefulness tidak
berhasil membuktikan bahwa variabel tersebut mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Sama halnya dengan
variabel kepercayaan yang tidak dapat membuktikan bahwa variabel tersebut
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan
Zhao et al. (2010), mediasi yang terjadi pada penelitian ini adalah kepuasan konsumen
tidak memiliki efek mediasi diantara pengaruh perceived usefulness terhadap loyalitas

konsumen, kepercayaan memiliki mediasi tidak langsung terhadap loyalitas konsumen

62



melalui kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen dapat menjadi variabel mediasi

kompetitif pada pengaruh risiko terhadap loyalitas konsumen.

5.2. Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil evaluasi yang dilakukan pada penelitian ini, menunjukkan
bahwa pengaruh perceived usefulness tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Secara umum konsumen cenderung
menyukai e-commerce yang mempunyai manfaat yang mudah dirasakan dalam
melakukan berbelanja online dengan menggunakan aplikasi TikTok Shop. Perceived
usefulness ini akan mempengaruhi kepuasan dan keloyalan dari konsumen. Ketika
masyarakat dapat merasakan kegunaan atau manfaat dalam berbelanja online, maka
selanjutnya akan ada keinginan untuk melakukan pembelian secara online pada aplikasi
TikTok Shop.

Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen berpengaruh secara positif,
namun pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen berpengaruh negatif. Ada
kemungkinan konsumen memperoleh kepercayaan yang cukup pada aplikasi TikTok
Shop, namun ada hal nya juga konsumen tersebut tidak akan seloyal pada e-commerce
lain, hal ini dikarenakan aplikasi TikTok Shop masih tergolong dalam e-commerce
yang baru. TikTok Shop perlu mengembangkan atau menjalin kerjasama dengan
platform pembayaran yang handal, serta dapat juga memberikan jaminan dan gratis
retur jika ada produk yang tidak sesuai dengan pesanan konsumen, agar konsumen tetap
setia kepada TikTok Shop.

Pengaruh risiko digambarkan secara negatif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dan loyalitas konsumen. Dalam memperoleh konsumen baru adalah suatu
yang sulit dalam hal pemasaran untuk suatu e-commerce, ketika jumlah pelanggan telah
mencapai tingkat puncak. Titik awal yang berguna bagi pemasar yaitu dalam

peningkatan persepsi konsumen untuk membangun loyalitas jangka panjang.

5.3. Keterbatasan dan Saran Penelitian

Pada zaman sekarang banyak e-commerce yang menawarkan promo-promo yang
menarik sehingga menimbulkan persaingan yang ketat antar e-commerce, serta
memungkinkan bagi konsumen untuk menentukan pilihan ingin beberlanja di e-

commerce mana yang mereka anggap terpercaya, lebih murah, dan mudah diakses
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(Iriani & Andjarwati, 2020). Hal seperti ini yang memungkinkan mempengaruhi hasil
dari penelitian ini.

Berdasarkan uji hipotesis langsung pengaruh perceived usefulness terhadap
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, serta uji hipotesis langsung pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas konsumen hasilnya tidak signifikan. Hal tersebut
dimungkinkan terjadi karena aplikasi TikTok Shop yang tergolong baru di e-commerce
sehingga dalam penggunaannya masih bingung sehingga masih ada yang belum bisa
loyal sehingga menjadi pertimbangan juga bagi konsumen dalam melakukan berbelanja
online melalui aplikasi TikTok Shop.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat membandingkan semua e-commerce
yang banyak digunakan saat ini untuk menghasilkan hasil penelitian yang lebih valid.
Selain itu, jika membandingkan semua e-commerce tidak hanya generasi Z saja yang

menjadi subjek dalam penelitian tetapi generasi Y juga dapat menjadi subjek penelitian.
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