BAB 4

KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan kepada responden yaitu
pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung, hasil yang diperoleh
adalah bahwa seluruh responden sebagai pengguna website ZALORA Indonesia
berdomisili di Kota Bandung dan mayoritas berjenis kelamin wanita dengan usia
mayoritas berada pada rentang 9-24 tahun. Sebagian besar responden berstatus
sebagai mahasiswa. Mayoritas responden sudah menggunakan website ZALORA
Indonesia selama 4-5 tahun dan sebagian besar responden menggunakan website

ZALORA Indonesia 8-12 bulan yang lalu.

Berdasarkan uji-uji yang telah dilakukan, hasil penelitian dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Hasil uji Spearman Rho dari online customer experience dengan repurchase
intention pada pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki hubungan yang
bersifat positif dan signifikan sehingga jika OCE pengguna website
ZALORA Indonesia di Kota Bandung meningkat maka satisfaction
pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung juga meningkat.
Sebaliknya, jika OCE mengalami penurunan, maka repurchase intention

juga ikut menurun.
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2. Berdasarkan uji korelasi Spearman Rho satisfaction dengan repurchase
intention pada pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung,
kedua variabel tersebut memiliki hubungan yang bersifat positif dan
signifikan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa jika satisfaction
pada pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung meningkat
maka repurchase intention pengguna website ZALORA Indonesia di Kota
Bandung juga meningkat. Sebaliknya, jika satisfaction mengalami

penurunan, maka repurchase intention juga ikut menurun.

3. Berdasarkan uji korelasi Spearman Rho OCE dengan repurchase intention
pada pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung, kedua
variabel tersebut memiliki hubungan yang bersifat positif dan signifikan.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa jika OCE pada pengguna
website ZALORA Indonesia di Kota Bandung meningkat maka repurchase
intention pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung juga
meningkat. Sebaliknya, jika OCE mengalami penurunan, maka repurchase

intention juga ikut menurun.

4. Nilai koefisien korelasi Spearman Rho dari semua dimensi pada OCE
dengan satisfaction pada pengguna website ZALORA Indonesia di Kota
Bandung semuanya menghasilkan angka positif yang menunjukkan bahwa
semua dimensi pada OCE memiliki hubungan yang positif dengan

satisfaction.
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5. Store offerings memiliki nilai koefisien korelasi Spearman Rho dengan
satisfaction yang terbesar dan kemudian diikuti oleh dimensi customer
service. Penemuan pada store offerings ini tidak sejalan dengan yang
ditemukan oleh Nilsson dan Wall (2017), yang menemukan bahwa store
offerings memiliki hubungan yang paling kecil terhadap satisfaction
(Nilsson & Wall, 2017). Namun hal ini sejalan dengan identifikasi masalah
pada penelitian bahwa konsumen mengeluh bahwa harga pada ZALORA
Indonesia mahal (penawaran harga pada website) dan customer service pada
website ZALORA Indonesia tidak memberikan layanan yang baik sehingga
pelanggan kecewa dengan website ZALORA Indonesia. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa store offerings dan customer service memiliki
hubungan yang penting dalam memprediksi satisfaction dari pengguna

website ZALORA Indonesia di Kota Bandung.

6. Dimensi customization memiliki nilai koefisien korelasi Spearman Rho
paling kecil dan dimensi ini tidak memiliki hubungan yang signifikan
dengan satisfaction. Penemuan ini sejalan dengan yang ditemukan oleh
Nilsson & Wall (2017) yang menemukan bahwa dimensi customization
tidak memiliki hubungan berarti dengan satisfaction. Dimensi
customization tidak mampu memprediksi satisfaction pengguna website
ZALORA Indonesia karena memiliki hubungan yang tidak signifikan,
sehingga satisfaction yang dirasakan pengguna website ZALORA

Indonesia bukan berasal dari dimensi customization.
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4.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan mengenai hubungan online

customer experience dengan satisfaction, hubungan satisfaction dengan repurchase

intention, hubungan online customer experience dengan repurchase intention dan

hubungan tiap dimensi online customer experience dengan satisfaction pada

pengguna website ZALORA Indonesia di Kota Bandung, maka peneliti

memberikan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan perusahaan

yaitu ZALORA Indonesia, sebagai berikut:

1.

Bagi ZALORA Indonesia, harus meningkatkan online customer experience
agar pelanggan atau pengguna website merasa puas ketika berbelanja
produk pakaian di website ZALORA Indonesia dan memiliki niat membeli
kembali. Hal ini dikarenakan berdasarkan hasil penelitian, online customer
experience yang meningkat, akan meningkatkan satisfaction dan niat

membeli kembali pelanggan atau pengguna website.

Meningkatkan satisfaction melalui peningkatan pada dimensi online
customer experience. Berdasarkan hasil penelitian, dimensi store offerings
dan dimensi customer service merupakan dimensi yang memiliki hubungan
kuat dengan satisfaction. Berdasarkan identifikasi masalah, keluhan yang

diberikan pengguna juga berasal dar kedua dimensi ini.

Website ZALORA Indonesia dapat mengevaluasi terkait penawaran harga
yang diberikan. Berdasarkan identifikasi masalah dan hasil penelitian,

pengguna dan responden merasa harga yang ditawarkan mahal dan mereka
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tidak senang akan hal ini. Website ZALORA Indonesia dapat melakukan
perubahan atau penambahan tawaran yang menarik bagi pengguna website
sehingga pengguna merasa puas dan senang dengan harga yang ditawarkan
pada website ZALORA Indonesia, misalnya dengan memberikan potongan
harga, promo, voucher, flash sale, adanya potongan ongkos kirim, dan

lainnya.

Website ZALORA Indonesia dapat memperbaiki serta meningkatkan
pelayanan dari customer service agar dapat melayani pengguna website
dengan maksimal dan tidak mengecewakan. Berdasarkan identifikasi
masalah dan hasil penelitian, pengguna dan mayoritas responden penelitian
tidak begitu senang dan memberikan tanggapan kurang baik dengan layanan
pelanggan (customer service) yang diberikan oleh website ZALORA
Indonesia. Oleh karena itu penting bagi website ZALORA Indonesia untuk
memperbaiki kualitas layanan pelanggan agar dapat melayani pelanggan
dengan sebaik mungkin, misalnya dengan merespon pengguna dengan
cepat, memberikan solusi yang membantu pengguna, tidak memberikan
pelayanan yang membuat pengguna merasa berbicara dengan robot dengan
membuat layanan komunikasi langsung tanpa melalui chat bot melainkan
langsung melalui messenger personal dengan pengguna, dan lain

sebagainya.

Selain memperbaiki apa yang menjadi kekurangan dari berbagai dimensi-
dimensi pada website, ZALORA Indonesia perlu memperhatikan terkait

faktor eksternal yaitu faktor persaingan pada lingkungan bisnis online retail
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yang sangat kompetitif dalam memberikan beragam penawaran harga yang
dapat menarik pengguna website ZALORA Indonesia sesuai dengan siapa
yang menjadi sasaran pasar ZALORA Indonesia. Penawaran harga yang
ditawarkan kompetitor dapat lebih menarik jika website ZALORA
Indonesia tidak giat meningkatkan strategi persaingan harga dengan online
retail lainnya. Sebagai saran, website ZALORA dapat memberikan gratis
ongkos kirim bagi pengiriman produk-produk tertentu yang memiliki
website penjualan pribadi namun tidak menyediakan gratis ongkos kirim
sehingga pengguna website ZALORA Indonesia dapat mempertimbangkan
penawaran gratis ongkos kirim tersebut karena lebih menarik dan lebih
murah dibandingkan website brand dari produk itu sendiri. Selain itu,
website ZALORA Indonesia juga dapat mengadakan sebuah event
berbelanja online yang diadakan pada saat-saat tertentu secara rutin dengan
memberikan berbagai penawaran berbeda dengan kompetitor untuk dapat
bersaing dengan e-commerce lain yang gencar menggadakan event
berbelanja online secara rutin. Namun perlu diperhatikan bahwa penawaran
seperti ini juga memerlukan pertimbangan bagi ZALORA Indonesia sendiri,
apakah mampu untuk dilakukan atau tidak, menyesuaikan dengan kondisi

perusahaan dari berbagai bidang.

. Berdasarkan penelitian, pengguna website ZALORA Indonesia di Kota
Bandung mayoritas berada pada rentang usia 9-24 tahun dan hal ini beserta
hasil penelitian secara keseluruhan pada penelitian ini tidak dapat

digeneralisasi bahwa seluruh pengguna website ZALORA Indonesia berusia
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9-24 tahun. Website ZALORA Indonesia dapat melakukan penelitian lanjut
pada segmen atau rentang usia yang berbeda dan pada wilayah yang berbeda
untuk dapat mengetahui seperti apa pengalaman pengguna website dalam

menggunakan website ZALORA Indonesia.

. ZALORA Indonesia dapat melakukan penelitian lebih lanjut terkait sasaran
pasar atau target pasar yang lebih meluas menyesuaikan dengan produk
yang ditawarkan dengan tidak berfokus pada suatu daerah tertentu sehingga
produk dan penawaran yang diberikan dapat sesuai dengan keinginan
pengguna atau target pasar. Hal ini dilakukan untuk dapat memberikan atau
menciptakan penawaran serta strategi pasar yang menguntungkan bagi
perusahaan yaitu ZALORA Indonesia dan bagi pengguna website sebagai

konsumen.
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