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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Pada bab ini peneliti akan menarik kesimpulan berdasarkan hasil penelitian mengenai 

faktor-faktor yang menentukan niat beli konsumen terhadap pakaian bekas di 

Instagram. Kesimpulan tersebut adalah: 

1. Konsumen menilai bahwa atribut reliability pada toko online pakaian bekas 

di Instagram adalah sangat penting dan menentukan niat beli.  Faktor 

informasi produk yang mendetail dan kesesuaian foto dengan kondisi asli 

produk memiliki tingkat kepentingan tertinggi pada atribut reliability. Toko 

online pakaian bekas di Instagram juga perlu memperhatikan faktor lainnya 

seperti pemberian informasi estimasi waktu pengiriman barang, ketepatan 

kedatangan waktu produk sesuai dengan yang diestimasikan penjual dan 

penggunaan jasa ekspedisi yang terpercaya. Konsumen menginginkan 

penjual yang jujur, mendetail dan jelas saat mendeskripsikan produknya di 

Instagram. 

2. Atribut web design pada toko online  pakaian bekas di Instagram dianggap 

sangat penting dan menentukan niat beli konsumen. Faktor informasi 

pemesanan yang mudah dipahami dan desain tampilan menarik memiliki 

tingkat kepentingan tertinggi pada dimensi web design. Toko online 

pakaian bekas di Instagram juga perlu memperhatikan faktor lainnya seperti 

penggunaan fitur tagar (hashtag) untuk mempermudah konsumen dalam 

proses pencarian dan mendesain tampilan toko online agar terlihat 

dirancang secara profesional. Konsumen menginginkan toko online pakaian 

bekas yang menarik secara paduan warna hingga padu padan pakaian yang 

ditampilkan. 

3. Atribut customer service pada toko online  pakaian bekas di Instagram 

dinilai sangat penting dan menentukan niat beli konsumen. Faktor seperti 

penyediaan layanan live chat melalui aplikasi tertentu dan layanan 

pelanggan yang solutif memiliki tingkat kepentingan tertinggi pada dimensi 

customer service. Toko online pakaian bekas di Instagram juga perlu 

memperhatikan kecepatan dan ketanggapan dalam melayani konsumen 

serta memberi informasi layanan pelanggan secara lengkap. Konsumen 

menginginkan penjual yang responsif dan ramah dalam menanggapi 

pertanyaan. 

4. Atribut security pada toko online pakaian bekas di Instagram dinilai penting 

dalam menentukan niat beli konsumen. Faktor seperti rasa aman yang 

diberikan penjual saat transaksi dan memberi informasi mengenai 

pencegahan tindakan penipuan memiliki tingkat kepentingan yang tinggi 

pada dimensi security. Toko online pakaan bekas di Instagram juga perlu 
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memperhatikan pernyataan yang menjamin keamanan konsumen karena hal 

tersebut juga dianggap penting oleh responden namun mereka mengaku 

belum banyak penjual yang melakukannya. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis menemukan beberapa saran yang menjadi 

suatu hal yang penting yang dapat diperhatikan oleh para penjual pakaian bekas di 

Instagram. Penjual dapat mengetahui apa saja faktor yang diinginkan konsumen dalam 

e-service quality suatu toko online pakaian bekas di Instagram. Dengan memperhatikan 

keinginan konsumen, diharapkan penjual dapat memperbaiki dan meningkatkan faktor 

e-service quality agar harapan konsumen bisa terpenuhi dan memunculkan niat beli 

konsumen. Berikut hal-hal yang harus diperhatikan dalam e-service quality toko online 

pakaian bekas di Instagram: 

1. Informasi produk yang ditampilkan di caption foto pada toko online 

pakaian bekas di Instagram harus mudah dipahami dan sebaiknya 

disampaikan dengan detail seperti ukuran, jenis bahan dan harga. Selain itu 

informasi produk juga harus transparan dan sesuai dengan kondisi asli 

produk tanpa menutup-nutupi kondisi cacat atau kekurangan (defect) yang 

terletak pada produk itu sendiri. Kejujuran dan transparansi penjual sangat 

penting untuk diperhatikan agar konsumen tidak kecewa. 

2. Foto produk sebaiknya ditampilkan secara menarik dan memberikan 

gambaran secara lengkap untuk konsumen. Penjual pakaian bekas di 

Instagram perlu mempertimbangkan untuk mengambil gambar secara 

pantas dan tepat, dimulai dari teknik pencahayaan yang baik, penggunaan 

model untuk mempresentasikan produk hingga memadu padankan warna 

pakaian supaya tampilan secara keseluruhan tampak serasi. Pakaian yang 

difoto sebaiknya terlihat rapi dan jelas. Hal ini dapat meningkatkan niat 

konsumen untuk membeli pakaian bekas di Instagram. 

3. Informasi estimasi waktu pengiriman sebaiknya disampaikan kepada 

konsumen. Selain itu penjual juga dapat menggunakan jasa ekspedisi yang 

terpercaya serta memiliki reputasi yang baik. 

4. Toko online pakaian bekas di Instagram perlu mempertimbangkan 

penggunaan fitur tagar (hashtag) untuk memudahkan konsumen dalam 

mencari produk yang mereka inginkan. Fitur tagar dapat tersebut digunakan 

untuk mengelompokkan produk sesuai dengan kategorinya dan menandai 

produk yang masih tersedia. Contohnya seperti tagar #jualsweaterbekas 

#readystock. 
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Gambar 5. 1 

Contoh penggunaan fitur tagar untuk menandai  

produk yang masih tersedia di toko @youpoppin. 

 
Sumber: Instagram @youpoppin 

 

5. Pernyataan yang menjamin keamanan data konsumen perlu 

dipertimbangkan untuk disampaikan kepada konsumen karena hal ini 

dianggap penting namun banyak konsumen mengaku belum pernah 

mendapatkan pernyataan tersebut secara eksplisit oleh penjual. 

6. Penjual sudah seharusnya memberikan rasa aman kepada konsumen saat 

memberikan pelayanan. Rasa aman ini dapat berbentuk proses transaksi 

yang meyakinkan, sistem pembayaran yang baik atau memberi jaminan 

uang kembali jika barang yang diterima tidak sesuai dengan pesanan. 

7. Toko online pakaian bekas di Instagram sebaiknya menyediakan layanan 

live chat melalui aplikasi yang digunakan banyak orang seperti Whatsapp 

atau Line agar konsumen dapat berkomunikasi dengan mudah dengan 

penjual. 

8. Layanan pelanggan berupa admin toko online harus menyampaikan 

informasi secara lengkap dengan ramah, cepat tanggap, responsif dan 

solutif dalam menjawab pertanyaan serta memecahkan masalah yang 

disampaikan konsumen. Kebanyakan responden mengeluhkan layanan 
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pelanggan yang ketus dan lamban seringkali membuat konsumen 

mengurungkan niatnya untuk membeli. 

9. Penjual sangat perlu memperhatikan dimensi reliability dan web design, 

karena berdasarkan temuan penelitian dan hasil observasi penulis, kedua 

dimensi tersebut adalah yang terpenting. Khususnya dalam memaparkan 

informasi produk secara jujur serta menampilkan foto produk yang menarik 

dan terlihat dirancang secara profesional.  
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