BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab

sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa model dapat menjelaskan

pengaruh perceived risk dan e-service quality terhadap customer loyalty

dengan switching cost sebagai variabel mediasi di Zalora secara terperinci,

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Perceived risk memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap switching cost, maka dari itu hipotesis yang menyatakan
:”Perceived risk berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
switching cost di Zalora” terbukti. Konsumen yang pernah
berbelanja dan memiliki risiko yang tinggi maka biaya yang
dikeluarkan akan rendah pada peritel online, begitu juga
sebaliknya apabila konsumen memiliki risiko yang rendah akan
mengeluarkan biaya yang tinggi. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa konsumen yang pernah berbelanja pada
peritel online pasti memiliki risiko, sehingga konsumen akan
mengeluarkan biaya yang tinggi guna mengurangi risiko pada saat
berbelanja pada peritel online.

E-Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap switching cost, maka dari itu hipotesis yang menyatakan
:”E-Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
switching cost di Zalora” terbukti. Konsumen peritel online akan
mempertimbangkan kualitas yang didapatkan ketika berbelanja

pada toko online. Konsumen akan mengeluarkan biaya yang
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cukup tinggi untuk mendapatkan kualitas yang lebih baik dari
toko online tersebut.

Perceived risk memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap customer loyalty, maka dari itu hipotesis yang
menyatakan :”Perceived risk berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap customer loyalty di Zalora” terbukti.
Konsumen yang pernah berbelanja pada toko online dan
merasakan risiko yang tinggi tidak akan loyal terhadap toko
online tersebut. Hal tersebut dapat terjadi karena konsumen tidak
ingin merasakan risiko untuk yang kedua kalinya dan memilih
untuk tidak loyal pada toko online.

E-Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty, maka dari itu hipotesis yang
menyatakan :”E-Service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty di Zalora” terbukti.
Konsumen pasti menginginkan kualitas yang baik Kketika
berbelanja pada peritel online. Sehingga semakin tinggi kualitas
yang diberikan peritel online bagi konsumen, maka konsumen
akan semakin loyal dengan toko online tersebut.

Switching cost tidak menjadi mediator antara perceived risk
dengan customer loyalty, maka dari itu hipotesis yang menyatakan
:”Switching cost tidak dapat memediasi perceived risk dengan
customer loyalty di Zalora” tidak terbukti. Biaya yang dikeluarkan
konsumen untuk mengurangi risiko, tidak akan mempengaruhi
konsumen untuk loyal pada peritel online tersebut. Hal ini
disebabkan karena konsumen tidak ingin mendapatkan risiko yang

tinggi, serta adanya pesaing pada peritel online yang cukup
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banyak vyakni Lazada, Shoppe, Buka Lapak, Elevenia,
Matahari.Com, dan lain-lain. Dengan demikian konsumen akan
merasa lebih baik berpindah pada peritel online yang lain daripada
mengeluarkan biaya dan merasakan risiko.

6. Switching cost menjadi mediator antara e-service quality dengan
customer loyalty, maka dari itu hipotesis yang menyatakan
’Switching cost dapat memediasi e-service quality dengan
customer loyalty di Zalora” terbukti. Biaya yang dikeluarkan
konsumen untuk meningkatkan kualitas dapat mengakibatkan
konsumen loyal terhadap peritel online. Hal ini disebabkan karena
biaya yang dikeluarkan oleh konsumen dapat memperbaiki
kualitas peritel online untuk melayani konsumen. Sehingga
konsumen akan merasa loyal karena kualitas yang didapatkan
semakin baik, walaupun biaya yang dikeluarkan konsumen lebih

banyak.

5.2. Keterbatasan
Penelitian ini tidak dapat membuktikan peran switching cost dapat

memediasi hubungan antara perceived risk dan e-service quality.

5.3. Saran
Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan
beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahaan dan penelitian selanjutnya:
5.3.1. Saran Akademik
1. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan bagi peneliti selanjutnya

untuk meneliti lebih lanjut mengenai pengaruh perceived risk dan e-



5.3.2.

58

service quality terhadap customer loyalty dengan switching cost
sebagai variabel mediasi di Zalora.

Peneliti selanjutnya dapat meneliti lebih lanjut dengan menggunakan
variabel perceived value sesuai dengan jurnal acuan Yyang
menggunakan objek penelitian yang sama dengan penelitian yang
sekarang yaitu Zalora.

Saran Praktik

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh peritel online
Indonesia dalam menyusun dan menetapkan strategi-strategi guna
mempertahankan  konsumen untuk meningkatkan kesetiaan
konsumen pada peritel online.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh manajemen
Zalora, untuk menambahkan fasilitas pelayanan  guna
mempermudahkan konsumen untuk mendapatkan barang, seperti
memperluas jaringan COD (Cash On Delivery), mempersingkat
waktu pengiriman hingga sampai tangan konsumen dengan tepat
waktu. Sehingga konsumen yang tidak memiliki rekening bank
dapat dengan mudah dalam proses pembayaran pada Zalora.
Memberikan garansi pada barang tertentu, sehingga konsumen tidak
akan merasakan risiko yang tinggi ketika barang tersebut tidak
sesuai dengan yang diharapkan.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh peritel online,
untuk dapat meyakinkan setiap individu untuk bergabung menjadi
anggota pada peritel online dengan cara melindungi setiap data
konsumen dengan baik, bebas dari segala bentuk penipuan, dan
memberikan penghargaan (dapat berupa diskon belanja) pada

anggota yang baru bergabung, anggota yang sering melakukan



59

pembelian serta bagi anggota yang sudah terdaftar selama > 5

tahun.
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