BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan pada analisis data, pengujian hipotesis, dan

pembahasan maka simpulan dari hasil penelitian ini dideskripsikan

pada poin-poin sebagai berikut:

a.

Efficiency tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
perceived value konsumen ZALORA Indonesia.
Kesimpulannya H1 ditolak.

System availability berpengaruh positif secara signifikan
terhadap perceived value konsumen ZALORA Indonesia.
Kesimpulannya H2 diterima.

Fulfilliment berpengaruh positif secara signifikan terhadap
perceived value konsumen ZALORA Indonesia.
Kesimpulannya H3 diterima.

Privacy berpengaruh positif secara signifikan terhadap
perceived value konsumen ZALORA Indonesia.
Kesimpulannya H4 diterima.

Responsiveness berpengaruh positif secara signifikan
terhadap perceived value konsumen ZALORA Indonesia.
Kesimpulannya H5 diterima.

Compensation berpengaruh positif secara signifikan
terhadap perceived value konsumen ZALORA Indonesia.

Kesimpulannya H6 diterima.
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g. Contact berpengaruh positif secara signifikan terhadap

perceived value konsumen ZALORA Indonesia.

Kesimpulannya H7 diterima.

Perceived value berpengaruh positif secara signifikan

terhadap loyalty intentions konsumen ZALORA Indonesia.

Kesimpulannya H8 diterima.

5.2. Saran

Berdasarkan pada hasil simpulan penelitian, maka saran yang

diajukan dalam penelitian ini meliputi: saran praktis dan saran

akademis.

5.2.1. Saran Praktis

a.

System availability

manajemen ZALORA sebaiknya terus melakukan update
teknologi yang digunakan untuk mendukung aplikasi
untuk memastikan bahwa aplikasi berjalan lancar. Selain
itu, ZALORA juga secara otomatis juga harus melakukan
pemberitahuan jika signal yang digunakan pengunjung
tidak stabil sehingga pengunjung akan memaklumi jika
terjadi  kemacetan sistem lebih disebabkan kekuatan
signal akses pengunjung yang bermasalah.

Fulfillment

Saran yang diajukan sebaiknya manajemen ZALORA

memperjelas informasi stok barang pada setiap jenis
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barang yang dijual sehingga pengunjung merasa jelas
mengenai ketersediaan stok barang di website.

Privacy

Saran yang diajukan bahwa sebaiknya manajemen
ZALORA terus menekankan bahwa ZALORA mematuhi
UU perlindungan konsumen karena Kketika terjadi
pelanggaran menyebabkan ZALORA mendapatkan
sanksi yang berat. Hal ni dilakukan untuk meningkatkan
rasa yakin pengunjung terhadap perlindungan yang
diberikan oleh ZALORA.

Responsiveness

ZALORA sebaiknya terus meningkatkan daya tanggap
melalui beranda dalam website yang sifatnya interaktif.
Hal ini diperlukan untuk memastikan bahwa keluhan
pelanggan bisa diselesaikan dengan win-win soloution
dan sesuai dengan penyebab keluhan yang terjadi
sehingga ketika keluhan tersebut memang dari kesalahan
pengunjung bisa menyebabkan pengunjung merasa
maklum.

Compensation

ZALORA sebaiknya menekankan ketentuan-ketentuan di
awal mengenai prosedur pengembalian barang. Dalam hal
ini harus diinformasikan secara terinci sehingga

konsumen sendiri juga bisa memaklumi berbagai
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kebijakan khususnya yang menyangkut prosedur
pengembalian barang.

f. Contact
Sebaiknya manajemen ZALORA terus meningkatkan
interaktivitas layanan oleh melalui beranda interaktif di
website sehingga pengunjung merasa ZALORA akan
mudah dihubungi jika terdapat masalah.

g. Perceived Value
Saran yang diajukan bahwa dalam website ZALORA
sebaiknya diinformasikan  mengenai  keunggulan-
keunggulan dari setiap produk sehingga pengunjung
merasa bahwa kualitas produk di ZALORA sesuai dengan

harga yang ditawarkan.

5.2.2. Saran Akademis

Saran akademis diajukan untuk penelitian yang akan datang,
terkait dengan beberapa keterbatasan dalam penelitian ini. Yang
pertama, variabel independen dalam penelitian ini (elemen e-service
quality dan elemen e-recovery service quality) hanya diuji terhadap
variabel intervening (perceived value), dan tidak uji secara langsung
hubungannya dengan variabel dependen (loyalty intentions). Sehingga
sebaiknya penelitian yang akan datang akan menguji hubungan antara
e-service quality terhadap loyalty intentions dan/atau e-recovery

service quality terhadap loyalty intentions.
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Kedua, peran perceived value sebagai variabel mediasi tidak
dibahas dalam penelitian ini. Sehingga disarankan untuk penelitian di
masa mendatang akan menguji apakah perceived value dapat
berfungsi sebagai variabel mediasi antara e-service quality dan e-
recovery service quality dengan variabel loyalty intentions.
Diharapkan juga untuk penelitian yang akan datang menggunakan
penelitian ini sebagai rujukan dengan mengambil variabel yang sama
tetapi obyek penelitian berbeda dan hasilnya dibandingkan dengan
temuan dalam penelitian ini. Hal ini akan mampu memberikan
kontribusi terhadap pengembangan studi perilaku konsumen

khususnya menyangkut perilaku pembelian online.
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