BAB 5
PENUTUP

5.1. Kesimpulan
5.1.1. Pengaruh Variabel Independen terhadap Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini mengungkap bahwa loyalitas pelanggan di Marketplace ABC sangat
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan persepsi harga, dengan kepuasan
pelanggan sebagai faktor perantara. Loyalitas pelanggan, yang ditandai dengan
pembelian berulang, dapat tercipta ketika pelanggan merasa mendapatkan
manfaat dan pelayanan yang memuaskan. Respons cepat terhadap pertanyaan
atau keluhan pelanggan menjadi elemen penting dalam menciptakan pengalaman
yang positif. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang baik memiliki dampak
langsung dalam meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mendorong mereka

untuk tetap berbelanja di platform ini.

Kualitas pelayanan, baik dalam bentuk pelayanan langsung seperti interaksi
dengan customer service maupun pelayanan tidak langsung seperti keandalan
sistem, memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan
yang cepat tanggap dan sigap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan mampu
menciptakan kesan positif, yang berujung pada loyalitas pelanggan. Oleh karena
itu, peningkatan kualitas pelayanan menjadi prioritas utama bagi Marketplace ABC

untuk mempertahankan kepercayaan pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga menjadi faktor penting dalam
membangun loyalitas pelanggan. Penetapan harga yang kompetitif, terutama
untuk produk kebutuhan pokok, memberikan keunggulan tersendiri bagi
marketplace ini. Persepsi harga yang terjangkau namun tetap berkualitas
memberikan kepuasan pelanggan, mendorong mereka untuk melakukan
pembelian ulang. Hal ini menunjukkan bahwa penentuan harga yang tepat menjadi

strategi penting dalam menarik perhatian pelanggan dan menciptakan loyalitas.

Secara keseluruhan, kombinasi antara kualitas pelayanan yang baik dan persepsi
harga yang positif terbukti efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Faktor-faktor ini saling mendukung dalam membentuk loyalitas pelanggan
terhadap Marketplace ABC dengan mengoptimalkan kedua variabel independen
ini, marketplace dapat memperkuat daya saingnya di industri e-commerce yang

kompetitif.
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5.1.2. Potensi Strategi untuk Dormant Pelanggan

Dari analisis Word cloud yang dilakukan, terdapat lima peluang strategi utama
yang dapat diterapkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan performa
seller di marketplace. Pertama, peningkatan keandalan pengiriman menjadi fokus
utama karena banyaknya keluhan terkait pengiriman yang lambat atau tidak
sesuai. Marketplace dapat menawarkan opsi upgrade pengiriman untuk
mempercepat proses, memberikan pemberitahuan proaktif mengenai
keterlambatan, serta memberikan kompensasi kepada pelanggan untuk
membangun kepercayaan. Kedua, kontrol kualitas produk menjadi prioritas
penting, dengan langkah-langkah seperti memperketat proses registrasi seller,
edukasi tentang standar kualitas, serta memperbaiki sistem pelaporan untuk

meningkatkan kualitas barang yang diterima pelanggan.

Ketiga, transparansi seller adalah elemen kunci untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Marketplace dapat memperbaiki sistem badge seller, khususnya untuk
official store, serta memberi sanksi kepada seller yang bermasalah. Selain itu,
program pembinaan untuk seller baru dapat membantu meningkatkan kualitas
mereka. Keempat, komunikasi yang responsif dan komunikatif sangat dibutuhkan
oleh pelanggan. Marketplace dapat mengembangkan chatbot yang lebih responsif,
menyediakan jalur komunikasi khusus untuk pelanggan setia, serta memperbarui
konten FAQ untuk mempercepat penyelesaian masalah. Kelima, harga yang
kompetitif dan penawaran menarik menjadi faktor penting dalam menarik perhatian
pelanggan. Marketplace dapat meningkatkan daya tariknya dengan menawarkan
promo eksklusif, voucher seller yang lebih bervariasi, dan flash sale yang lebih

rutin.

Selain itu, strategi yang berbeda diperlukan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan dormant. Berdasarkan analisis, peningkatan kualitas produk dan
layanan, serta optimalisasi pelayanan purna jual menjadi prioritas untuk menarik
kembali pelanggan yang sudah tidak aktif. Marketplace dapat menyederhanakan
proses klaim, menawarkan kompensasi, dan meningkatkan layanan pelanggan
dengan fitur seperti 24/7 support. Kepercayaan terhadap penjual juga menjadi hal
yang krusial, dengan implementasi rating seller yang transparan serta pelatihan

penjual terkait manajemen pelanggan.

Peningkatan logistik dan pengiriman juga sangat penting untuk pelanggan

dormant, dengan kerja sama dengan mitra logistik yang lebih andal dan
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menyediakan opsi pengiriman cepat yang lebih terjangkau. Selain itu, pengelolaan
promosi dan harga harus diperbaiki agar lebih mudah dipahami dan sesuai dengan
preferensi pelanggan. Edukasi dan panduan belanja juga diperlukan untuk
memenuhi ekspektasi yang tidak terpenuhi, termasuk peningkatan detail deskripsi
produk. Untuk meningkatkan fitur interaktif, marketplace dapat menyediakan live
chat dan memperbaiki desain antarmuka pengguna untuk memudahkan

komunikasi dan menyelesaikan masalah.

Perbedaan utama antara strategi untuk pelanggan umum dan pelanggan dormant
adalah pendekatan yang lebih personal pada pelanggan dormant, dengan
penggunaan program reaktivasi, promo yang disesuaikan, dan komunikasi
langsung. Pelanggan umum lebih dilayani melalui sistem yang efisien, dengan
penekanan pada kualitas layanan, transparansi, dan daya saing harga. Dengan
memahami perbedaan ini, marketplace dapat merancang strategi yang lebih tepat
untuk memenuhi kebutuhan kedua kelompok pelanggan, sehingga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan aktif dan mengembalikan pelanggan dormant

ke dalam siklus pembelian.
5.2. Saran

Berikut adalah beberapa saran yang diberikan oleh peneliti untuk MARKETPLACE
ABC sebagai objek penelitian serta untuk peneliti selanjutnya yang tertarik

mengembangkan topik serupa atau pada perusahaan sejenis:

a. Untuk Marketplace ABC, berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti
menyarankan agar perusahaan meningkatkan pembelian berulang pada
produk yang sama maupun produk lainnya di e-commerce MARKETPLACE
ABC dengan fokus pada peningkatan kualitas pelayanan. Meskipun kualitas
pelayanan yang diberikan saat ini sudah baik, sebagaimana tercermin dari
tanggapan responden, kualitas pelayanan yang sesungguhnya dapat lebih
terukur melalui ulasan pelanggan. Ulasan atau komentar dari pelanggan
yang telah bertransaksi sangat berpengaruh karena bisa menjadi acuan bagi
calon pembeli sebelum melakukan transaksi. Oleh karena itu,
MARKETPLACE ABC perlu lebih memperhatikan respons terhadap keluhan
pelanggan dan memastikan solusi yang efektif untuk setiap kendala yang
dihadapi pelanggan. Pelayanan yang responsif dan solutif akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan, yang pada gilirannya dapat

meningkatkan pembelian berulang dan loyalitas pelanggan.
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Selain peningkatan kualitas pelayanan, penetapan harga di Marketplace
ABC sudah tergolong kompetitif, terutama untuk produk kebutuhan pokok.
Tanggapan yang diberikan oleh pelanggan menunjukkan bahwa harga yang
ditawarkan dianggap murah dan bersaing dengan e-commerce lainnya.
Namun, penentuan harga merupakan aspek yang sangat sensitif, sehingga
Marketplace ABC perlu terus memantau pergerakan harga dari para
kompetitor untuk memastikan harga tetap kompetitif. Pihak Marketplace ABC
harus berhati-hati dalam menentukan harga agar persepsi pelanggan tetap
menganggap harga yang diberikan sebagai nilai yang wajar dan menarik.

Untuk peneliti selanjutnya, peneliti menyarankan agar penelitian lebih lanjut
dapat mengembangkan topik ini dengan mempertimbangkan variabel atau
faktor lain yang juga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
loyalitas, karena masih banyak aspek yang belum tercakup dalam penelitian
ini. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang relevan
untuk memperkaya hasil penelitian. Penelitian ini terbatas oleh waktu dan
fenomena yang ada, sehingga variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan adalah fokus yang relevan untuk menjawab pertanyaan

penelitian yang diajukan.
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