BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh persepsi target customer pada
customer value terhadap niat beli target customer untuk berbelanja produk fashion
secara online melalui situ Zalora yang dilakukan pada 192 responden, maka penulis
dapat menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Persepsitarget customer pada customer value Zalora adalah sebagai berikut:
a. Pada penelitian ini, penulis menggunakan e-service quality sebagai
indikator untuk mengukur persepsi responden pada customer benefit
Zalora. Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis, sebagian
besar responden memiliki persepsi positif dengan memberikan
penilaian yang cukup baik pada customer benefit Zalora. Sebagian
besar responden menyatakan bahwa Zalora merupakan tempat
berbelanja yang aman, sehingga mereka merasa yakin jika melakukan
transaksi pembelian di Zalora. Selain itu Zalora juga menawarkan
produk dengan variasi yang banyak, baik dalam hal lini produk atau
kategori produk maupun kedalaman produk seperti pilihan ukuran,
warna, desain, dll. Sebagian besar responden juga merasa senang/
enjoy ketika mengunjungi Zalora, ditambah dengan kelengkapan
informasi yang disediakan oleh Zalora. Informasi yang detail dan
lengkap membuat sebagian besar responden merasakan manfaat
yang cukup baik dari Zalora. Beberapa responden juga merasakan
mafaat lebih melalui penyediaan layanan penukaran produk/ refund
yang diberikan oleh Zalora dalam jangka waktu 30 hari. Hal ini yang
membuat Zalora berbeda dengan kompetitor sejenis lainnya. Tetapi
untuk desain produk yang disediakan Zalora, beberapa responden
merasa kurang tertarik untuk berbelanja melalui Zalora. Sebagian kecil
responden yang memiliki pengalaman berbelanja melalui Zalora
merasa bahwa produk kurang sesuai dengan ekspektasi target
customer. Hal ini yang menyebabkan mereka memilih untuk
berbelanja produk fashion secara online melalui online shop lain dan

mengurangi kunjungan ke Zalora.
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b. Penulis juga melihat persepsi responden pada customer cost.
Sebagian besar responden menyatakan bahwa harga produk yang
ditetapkan oleh Zalora relatif mahal. Penulis melihat penyebab utama
penetapan harga yang relatif mahal ini adalah karena kebanyakan
produk yang dijual di Zalora adalah produk dengan merek lain yang
tidak secara langsung diproduksi oleh Zalora. Biaya yang dikeluarkan
oleh seller cukup banyak karena Zalora menetapkan pembagian
komisi yang harus diberikan oleh seller sebesar 25% dari PKP margin
sehingga penetapan harga yang diberikan oleh seller cukup tinggi. Hal
ini juga yang menyebabkan sebagian besar responden menyatakan
bahwa harga di Zalora lebih mahal bila dibandingkan dengan online
shop lain. Selain itu, sebagian responden juga menganggap harga
yang ditetapkan oleh Zalora kurang terjangkau dan tidak sesuai
dengan budget. Melalui pendapat responden mengenai harga tertinggi
yang wajar untuk kategori produk fashion tertentu, dapat terlihat
sangat berbeda jauh dengan harga tertinggi yang tersedia di Zalora.

c. Customer value merupakan selisih customer benefit dengan customer
cost. Setelah dilakukan pengambilan data sebanyak 192 responden,
dapat diperoleh rata-rata customer benefit yaitu sebesar 3.66 dan rata-
rata customer cost yaitu sebesar 3.51. Melalui data tersebut dapat
diperoleh customer value sebesar 0.15 (3.66-3.51) dari skala -4
sampai 4. Skala —4 diperoleh dari selisih skala terendah customer
benefit (1) dengan skala tertinggi customer cost (5) sedangkan skala
4 diperoleh dari selisih skala tertinggi customer benefit (5) dengan
skala terendah customer cost (1). Hasil perhitungan rata-rata customer
value sebesar 0.15 mengartikan bahwa customer benefit Zalora
bernilai lebih besar dibandingkan dengan customer cost. Kondisi ini
dapat dikatakan bahwa customer value Zalora bernilai positif rendah.

2. Niat beli target customer untuk berbelanja produk fashion secara online
melalui Zalora saat ini kurang baik. Sebagian besar responden tidak memiliki
keinginan yang tinggi untuk melakukan pembelian melalui Zalora. Namun
mereka masih akan mempertimbangkan untuk membeli melalui Zalora.
Sebagian besar responden menyatakan akan membeli produk fashion secara
online melalui Zalora bila direkomendasikan secara langsung oleh orang

terdekat yaitu kerabat/ family. Sedangkan untuk 1 bulan ke depan, sebagian
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besar responden menyatakan tidak memiliki keinginan untuk berbelanja
melalui Zalora dikarenakan ketidakpastian situasi seperti kondisi keuangan
maupun kebutuhan dan keinginan di 1 bulan ke depan tersebut. Apabila
Zalora memiliki tingkat harga yang sama dengan online shop lain, sebagian
besar responden akan melakukan pembelian melalui Zalora dikarenakan
Zalora dirasa cukup terpercaya. Berdasarkan pendapat responden, Zalora
merupakan online shop yang cukup dikenal dan memiliki prosedur yang lebih
terstruktur dibandingkan dengan online shop lainnya. Pengiriman di Zalora
juga dilakukan oleh partner logistik yang terpercaya yaitu kurir langsung dari
Zalora sehingga lebih terjamin dalam hal pengiriman barang. Zalora juga
menyediakan layanan COD (Cash On Delivery) yang memudahkan target
customer dalam melakukan pembayaran. Selain itu, layanan penukaran
produk/ refund juga membuat target customer tertarik untuk berbelanja produk
fashion secara online melalui Zalora.

Dalam penelitian ini, dilakukan analisis kuantitatif untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas (customer value) terhadap variabel terikat (purchase intention/
niat beli). Besarnya customer value didapatkan dari selisih antara customer
benefit dengan customer cost. Dari hasil analisis, diketahui bahwa persepsi
Itarget customer terhadap customer value (X) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat beli target customer (Y) untuk berbelanja produk
fashion secara online melalui Zalora. Pengaruh ini dapat dilihat melalui tabel
4.33 di halaman 98.

Dalam penelitian ini, penulis membuat operasionalisasi variabel untuk variabel
customer benefit melalui indikator e-service quality yang diperoleh dari
beberapa referensi jurnal. Setelah dilakukan pengolahan data, penulis
melakukan analisis faktor yang bertujuan untuk mengelompokan indikator
yang sudah ada ke dalam beberapa faktor. Sebelum dilakukan analisis faktor,
penulis melakukan uji validitas untuk pertanyaan kuesioner tersebut dan
menetapkan koefisien korelasi dari masing-masing item pertanyaan yang
memiliki hubungan korelasi yang cukup kuat yaitu diatas 0.5. Setelah
dilakukan uji validitas, 9 item pertanyaan digugurkan dan hanya tersisa
20 item pertanyaan untuk mengukur variabel customer benefit tersebut. Lalu
dilakukan analisis faktor untuk 20 item pertanyaan dan didapatkan hasil

bahwa terdapat 4 faktor yang membentuk e-service quality sebagai indikator
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dari customer benefit. Masing-masing faktor tersebut diberikan nama yang
sesuai. Penetapan nama keempat faktor tersebut adalah sebagai berikut:

a. Faktor 1 (Confidence) = Confidence merupakan keyakinan target
customer pada website baik dalam hal keyakinan bila melakukan
transaksi, maupun dalam hal pengiriman produk hingga penanganan
lebih lanjut setelah barang sampai di tangan target customer.

b. Faktor 2 (Wider Selection) = Wider Selection merupakan variasi pilihan
dari suatu online shop baik dalam hal lini produk maupun kedalaman
produk. Suatu online shop harus memiliki variasi produk yang banyak
sehingga membuat pengunjung lebih tertarik dengan banyaknya opsi
pilihan produk yang disediakan.

c. Faktor 3 (Site Playfulness & Information) = Site Playfulness &
Information merupakan pelayanan dari suatu online shop yang dapat
mengupayakan agar pengunjung website merasa senang (fun dan
enjoy) saat menggunakan website. Konten dan informasi yang
tersedia harus dapat memenuhi kebutuhan target customer dan harus
selalu update. Informasi merupakan elemen penting yang diperlukan
untuk mengamankan pelanggan agar kembali mengunjungi website.

d. Faktor 4 (Expected Customer Service) = Expected Customer Service
merupakan merupakan pelayanan yang lebih dari hanya sekedar
kebijakan, prosedur, dan tanggap dalam menangani keluhan. Hal ini
juga mengacu kebijakan pengembalian, hak pelanggan untuk
mengubah, dan pemecahan masalah pelanggan.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, penulis
mengajukan beberapa saran yang dapat menjadi masukan dan bahan pertimbangan
bagi pihak Zalora sebagai berikut:

1. Zalora dapat meningkatkan customer value dengan cara mengurangi
customer cost dengan customer benefit tetap. Berdasarkan hasil penelitian,
persepsi responden pada tingkat harga (customer cost) Zalora kurang baik,
Oleh karena itu, perlu adanya strategi dari Zalora yang mengupayakan
penurunan customer cost. Berdasarkan pendapat responden, Zalora
sebaiknya memberikan promo discount lebih sering lagi, terutama untuk

pelanggan yang sering melakukan transaksi berbelanja produk fashion
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melalui Zalora. Zalora juga dapat memberikan voucher bagi para
penggunanya. Berdasarkan hasil jawaban kuesioner, responden yang pernah
melakukan transaksi berbelanja produk fashion secara online melalui Zalora
menyatakan bahwa mereka berbelanja karena sedang ada pemberian diskon
dan voucher. Penurunan harga melalui pemberian diskon dan voucher terlihat
sangat efektif, sehingga dapat menjadi peluang bagi Zalora untuk menarik
pengunjung berbelanja melalui Zalora.

Customer value Zalora juga dapat ditingkatkan dengan menaikkan customer
benefit, sedangkan customer cost tetap. Hal ini dapat dilakukan dengan cara
memberikan pelayanan fast delivery untuk jangkauan yang lebih luas,
mengingat layanan tersebut saat ini hanya dapat dilakukan di kota Jakarta.
Penyediaan kolom review dari target customer yang sudah melakukan
transaksi pembelian juga diperlukan. Pemilihan produk yang dijual dengan
merek tertentu harus disesuaikan dengan desain produk yang diminati target
customer dan mengikuti perkembangan trend fashion (up-to-date). Zalora
juga harus menyediakan navigasi filter dengan lebih baik lagi yang dapat
semakin memudahkan target customer untuk mencari suatu produk spesifik
yang diinginkan.

Zalora dapat melakukan promosi dan memberikan informasi penting melalui
akun media sosial khususnya Instagram yang saat ini cukup populer di
kalangan remaja sampai dewasa.

Zalora dapat melakukan riset pasar lebih lanjut untuk mengetahui selera dan
keinginan target pasar sehingga dapat menyediakan produk yang sesuai
dengan target pasar Zalora.

Untuk penelitian lebih lanjut dapat melihat customer value lebih detail lagi baik
dari aspek customer benefit mapun customer cost. Customer cost tidak hanya
dari sisi moneter saja, bisa ditambahkan dari sisi lain seperti waktu, energi
dan psikologi. Selain itu, diperlukan ukuran sampel yang lebih besar dengan
penyebaran yang lebih luas sehingga dapat mengetahui lebih lanjut dan lebih

detail mengenai customer value Zalora.
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