BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Dari penelitian yang telah dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada 265
responden, yang membahas tentang pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi e-
service quality terhadap niat pakai ulang di aplikasi ZARA. Berikut kesimpulan
yang ditarik dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan jawaban atas rumusan
masalah dalam penelitian ini, sebagai berikut:
1. Bagaimana kepuasan konsumen atas dimensi e-service quality (fulfillment,
application design, dan customer service) di aplikasi ZARA?
o Kepuasan konsumen atas dimensi fulfillment
Berdasarkan dari hasil dan pembahasan yang telah diulas dari bab
sebelumnya, didapatkan bahwa dimensi fulfillment dinilai kurang
optimal oleh para responden yang menjawab pertanyaan dari
kuesioner. Hasil rata-rata dari kepuasan konsumen atas dimensi
fulfillment adalah 1.81, yang memiliki arti bahwa responden tidak
puas dengan kinerja pada dimensi fulfillment dari aplikasi ZARA.
Dari enam indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan
konsumen atas dimensi fulfillment, terdapat satu indikator yang
memiliki nilai rata-rata tingkat kepuasan yang paling rendah sebesar
1.69. Indikator tersebut adalah kecepatan aplikasi dalam memproses
pengembalian dana di aplikasi.
o Kepuasan konsumen atas dimensi application design
Berdasarkan dari hasil analisa yang telah dilakukan, hasil rata-rata
dari kepuasan konsumen atas dimensi application design sebesar
1.91, yang memiliki arti bahwa responden tidak puas dengan kinerja
pada dimensi application design dari aplikasi ZARA. Terdapat satu
indikator yang memiliki nilai rata-rata tingkat kepuasan yang paling
rendah sebesar 1.83, yaitu kemudahan penggunaan aplikasi.
o Kepuasan konsumen atas dimensi customer service

Berdasarkan dari hasil analisa yang telah dilakukan, hasil rata-rata
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dari kepuasan konsumen atas dimensi customer service sebesar 1.84,
yang menunjukkan bahwa responden tidak puas dengan kinerja pada
dimensi customer service dari aplikasi ZARA. Indikator yang
memiliki nilai rata-rata tingkat kepuasan yang paling rendah sebesar
1.81, yaitu kemudahan untuk menghubungi staf layanan pelanggan
pada aplikasi.

2. Bagaimana niat konsumen untuk memakai ulang aplikasi ZARA?
Berdasarkan dari hasil penelitian, didapatkan hasil rata-rata niat memakai
ulang aplikasi ZARA sebesar 2.48. Indikator yang memiliki skor rata-rata
terendah adalah niat untuk memilih aplikasi ZARA sebagai pilihan utama,
sebesar 2.36.

3. Seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen atas dimensi e-service quality
(fulfillment, application design, dan customer service) terhadap niat pakai
ulang di aplikasi ZARA?

Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan pada variabel independen dan

variabel dependen di penelitian ini, didapatkan hasil sebagai berikut:

o Berdasarkan dari hasil uji F, didapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh
secara simultan antara variabel independen (fulfillment, application
design, customer service) terhadap variabel dependen (niat pakai ulang)

o Berdasarkan dari hasil uji t, didapatkan hasil bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara variabel kepuasan konsumen atas customer
service dan variabel kepuasan atas fulfillment terhadap niat pakai ulang.

o Berdasarkan dari hasil analisis koefisien determinasi, didapatkan hasil
bahwa terdapat kontribusi dari fulfillment, application design, dan
customer service terhadap niat pakai ulang sebesar 54.9% dan sisanya
sebesar 45.1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan
di dalam model penelitian.

4. Apa faktor yang paling penting berdasarkan dari hasil Importance
Performance Analysis?

Berdasarkan dari analisis IPA, didapatkan hasil bahwa faktor yang paling

penting diantaranya, kesesuaian waktu pengiriman, kecepatan aplikasi

dalam memproses pengembalian dana, dan kemudahan untuk menghubungi
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staf layanan pelanggan pada aplikasi.

5.2 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis mengajukan

beberapa saran:

Terkait dengan pengiriman barang yang lama atau ketidaksesuaian waktu
pengiriman barang, biaya pengiriman yang cenderung mahal, keamanan
barang sampai ke tangan konsumen, dan terbatasnya pilihan untuk metode
pengiriman barang. Pihak dari aplikasi ZARA perlu bekerja sama dengan
penyedia jasa layanan logistik. Terdapat cukup banyak pilihan bagi aplikasi
ZARA untuk memilih perusahaan penyedia jasa layanan logistik, untuk
pengiriman pada hari yang sama dan dalam kota, bisa melakukan kemitraan
dengan Go-Send atau Grab Express dan untuk pengiriman luar kota dengan
jangka waktu satu sampai tiga hari bisa bekerja sama dengan JNE, SiCepat,
J&T, TIKI, dan penyedia jasa logistik lainnya yang memiliki reputasi yang
terpercaya. Dengan menjalin kemitraan dengan penyedia jasa layanan
logistik tersebut, bertujuan untuk membantu aplikasi dalam pengiriman
barang kepada konsumen dengan waktu yang lebih cepat, biaya pengiriman
barang yang bisa disesuaikan dengan jarak store ZARA ke alamat
konsumen, pengiriman yang aman sampai ke tangan konsumen, dan
terdapat pilihan untuk metode pengiriman barang.

Pihak perusahaan dari bagian yang menyiapkan pesanan konsumen perlu
lebih teliti lagi ketika akan mengirimkan barang kepada konsumen, seperti
melakukan pengecekan secara berulang pada pesanan yang diterima oleh
aplikasi. Pengecekan tersebut meliputi pengecekan pada warna pakaian dan
ukuran dari baju yang dipesan oleh konsumen. Pengecekan tersebut bisa
dilengkapi dengan checklist per item. Hal tersebut untuk mengurangi
terjadinya kesalahan ketika karyawan menyiapkan pesanan.

Perusahaan perlu segera mengevaluasi masalah tentang proses
pengembalian dana yang cukup lama. Aplikasi ini memiliki wallet, wallet
ini merupakan fitur layanan pembayaran elektronik yang disediakan oleh
aplikasi ZARA untuk melakukan pembayaran di store offline dengan cara

melakukan scan pada barcode barang. Dalam langkah memperbaiki sistem
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pembayaran yang ada di aplikasi ZARA, wallet tersebut seharusnya bisa
digunakan untuk melakukan pembayaran secara online untuk pemesanan
barang melalui aplikasi. Hal tersebut tentunya selain untuk mempercepat
proses pembayaran, dapat juga dijadikan sebagai alat untuk memudahkan
sistem dari aplikasi dan konsumen untuk bisa melacak update dari proses
pembayaran dan proses pengembalian dana yang diajukan. Kemudian
terkait dengan teknis proses pengembalian dana yang lama, aplikasi ZARA
perlu mempercepat proses pengembalian dana konsumen dengan cara selalu
memantau update dari refund yang diajukan oleh para konsumen sehingga
proses konfirmasi oleh aplikasi dan konfirmasi oleh bank tidak memakan
waktu yang lama. Jika proses pengembalian dana tersebut tidak bisa
dipercepat, setidaknya dari pihak aplikasi perlu memberikan update
mengenai proses pengembalian dana kepada konsumen. Update tersebut
bisa disampaikan melalui aplikasi atau e-mail kepada konsumen.

Pihak perusahaan perlu membuat design yang tidak hanya menarik untuk
dilihat, tetapi perlu diperhatikan juga dari sisi fungsionalitas. Berdasarkan
saran dari responden, aplikasi perlu memperhatikan beberapa aspek seperti
penempatan ukuran gambar yang terlalu besar yang menyulitkan pengguna
aplikasi ketika melihat-lihat gambar di aplikasi dan memberikan kolom
review agar pembeli dapat memberikan review barang yang telah dibeli.

Customer service aplikasi ZARA perlu menyediakan whatsapp atau
instagram yang bisa dihubungi dengan mudah oleh para pengguna aplikasi.
Pihak perusahaan juga perlu melakukan performance appraisal dalam
jangka waktu yang ditentukan, agar bisa memperbaiki kinerja dari customer
service di aplikasi ZARA.

Perusahaan perlu merekrut atau membentuk tim IT dan tim digital business
development. Hal tersebut bertujuan untuk memperbaiki sistem dan untuk
mengembangkan aplikasi agar lebih baik dengan diserahkan pada tim yang

sudah ahli pada bidangnya.
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