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56
 BAB IV
 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
 BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
 4.1 Gambaran Umum
 Sesuai dengan tahap-tahap yang dijelaskan pada BAB 3, penelitian ini akan
 dimulai dengan FGD untuk menentukan faktor-faktor manfaat dasar yang diharapkan
 konsumen pengguna Internet di Indonesia. Dari FGD yang diadakan dengan 5 orang
 partisipan yang keseluruhannya merupakan pengguna Internet yang rutin dalam
 keseharian mereka, didapatkan 31 faktor-faktor manfaat. Setelah melalui tahap
 pemrosesan (penghilangan redudansi data), dari 31 faktor-faktor tersebut dihasilkan
 25 faktor-faktor dasar yang dipergunakan dalam design kuisioner untuk
 mengidentifikasi segmen pengguna Internet di Indonesia. Ke-25 faktor-faktor
 tersebut antara lain:
 1. Tidak adanya batasan geografis dalam berbelanja (B1)
 2. Tidak adanya batasan demografis dalam berbelanja (B2)
 3. Tidak adanya batasan waktu dalam berbelanja (B3)
 4. Kepraktisan dan kemudahan dalam berbelanja (B4)
 5. Kecepatan dan kelancaran akses ke web site toko online (B5)
 6. Design tampilan web site toko online yang menarik dan meyakinkan (B6)
 7. Kelengkapan katalog produk yang dijual (B7)
 8. Keunikan produk yang dijual (sulit dicari di tempat lain) (B8)
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 9. Kebebasan dalam memilih produk (B9)
 10. Kemudahan dalam pencarian produk (B10)
 11. Adanya contoh produk (B11)
 12. Adanya diskon harga produk (B12)
 13. Kelengkapan infomasi produk (spesifikasi, deskripsi, foto, dsb) (B13)
 14. Adanya testimonial / resensi dari orang-orang yang sudah pernah
 menggunakan produk (B14)
 15. Kerahasiaan informasi belanjaan dan informasi pribadi (B15)
 16. Adanya customer service (B16)
 17. Kecepatan layanan (B17)
 18. Murahnya jumlah biaya kirim (B18)
 19. Kecepatan pengiriman pesanan (B19)
 20. Kehandalan dalam pemrosesan pesanan (B20)
 21. Luasnya jangkauan geografis layanan (B21)
 22. Jaminan pengembalian barang untuk suatu kondisi tertentu (B22)
 23. Adanya beberapa (lebih dari satu) pilihan alternatif metode pembayaran
 online maupun offline (B23)
 24. Dapat melakukan proses pembayaran langsung secara online (B24)
 25. Jaminan keamanan transaksi pembayaran (B25)
 Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner secara online.
 Dari total 429 kuisioner yang diisi, 187 kuisioner dianggap tidak valid (tidak diisi
 dengan lengkap atau tidak memenuhi persyaratan screening), sehingga tersisa 242
 kuisioner yang akan diproses untuk analisa selanjutnya.
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 Pada tabel 4.1 terlihat bahwa jumlah responden terbanyak adalah responden
 laki-laki sebesar 74.8%, sedangkan responden perempuan sebesar 25.2%.
 Tabel 4.1 Distribusi Jenis Kelamin3
 Jenis Kelamin Frekuensi
 Laki-laki (74.8%) 181
 Perempuan (25.2%) 61
 Dari tabel 4.2 dapat dilihat bahwa responden sebagian besar memiliki
 pendidikan akhir S1 (55.8%), diikuti dengan SMU/Sederajat (24%), D3 (12%), S2
 (4.1%), D1 (2.9%), S3 (0.8%), dan D2 (0.4%).
 Tabel 4.2 Distribusi Pendidikan Akhir4
 Pendidikan akhir Frekuensi
 SMU/Sederajat (24%) 58
 S1 (55.8%) 135
 S2 (4.1%) 10
 S3 (0.8%) 2
 D1 (2.9%) 7
 D2 (0.4%) 1
 D3 (12%) 29
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 Pada tabel 4.3 dapat dilihat bahwa responden sebagian besar berusia muda 16-
 25 tahun (51.7%), 26-30 tahun (26.5%) dan 31-35 tahun (11.2%). Selebihnya diisi
 oleh responden berusia 36-40 tahun (5.8%), 41-45 tahun (1.7%), 51-55 tahun (0.8%),
 55-60 tahun (0.4%), dan 76-80 tahun (0.4%).
 Tabel 4.3 Distribusi Umur5
 Umur Frekuensi
 16-25 (51.7%) 125
 26-30 (26.5%) 64
 31-35 (11.2%) 27
 36-40 (5.8%) 14
 41-45 (1.7%) 4
 46-50 (1.7%) 4
 51-55 (0.8%) 2
 55-60 (0.4%) 1
 76-80 (0.4%) 1
 Untuk distribusi pendapatan dapat dilihat pada tabel 4.4 dimana sebagian
 besar responden berpendapatan 24-60 juta per tahun (44.2%). 38% berpendapatan
 kurang dari 24 juta per tahun, 14% berpendapatan 60-120 juta per tahun, 1.7%
 berpendapatan 120-240 juta per tahun dan 2.1% berpendapatan lebih dari 240 juta per
 tahun.
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 Tabel 4.4 Distribusi Pendapatan Tahunan6
 Dari seluruh responden, sebagian besar (65.7%) ternyata sudah pernah
 melakukan transaksi e-commerce, hanya 34.3% saja yang belum pernah.
 Tabel 4.5 Distribusi Pembelian e-commerce7
 Pembelian
 e-commerce
 Frekuensi
 Pernah (65.7%) 159
 Tidak Pernah (34.3%) 83
 Dari kumpulan responden yang sudah pernah melakukan transaksi e-
 commerce, dalam 3 bulan terakhir 67.3% pernah melakukan 1-3 kali transaksi, 11.9%
 tidak melakukan transaksi, 10.7% melakukan transaksi 4-6 kali, 7.5% melakukan
 lebih dari 10 kali transaksi, dan 2.5% melakukan 7-10 kali transaksi.
 Pendapatan Frekuensi
 < 24 (38%) 92
 24-60 (44.2%) 107
 60-120 (14.0%) 34
 120-240 (1.7%) 4
 > 240 (2.1%) 5
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 Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Transaksi e-commerce8
 Transaksi e-commerce
 3 bulan terakhir
 Frekuensi
 Tidak Pernah (11.9%) 19
 1-3 kali (67.3%) 107
 4-6 kali (10.7%) 17
 7-10 kali (2.5%) 4
 > 10 kali (7.5%) 12
 Dari kumpulan responden yang tidak pernah melakukan transaksi e-
 commerce, 34.9% didasari dengan alasan tidak dapat menyentuh langsung produk
 yang akan dibeli, 19.3% beralasan tidak dapat mencoba produk terlebih dahulu, dan
 14.5% tidak mempercayai layanan toko online yang ada. Sisanya yaitu 8.4% belum
 memahami cara bertransaksi melalui e-commerce, 7.2% merasa belum membutuhkan
 transaksi melalui e-commerce, 6% mengkhawatirkan keamanan transaksi
 pembayaran, 3.6% berusaha menghindari ongkos kirim, 3.6% tidak memiliki
 rekening bank, kartu kredit, atau ATM, dan 2.4% menganggap barang yang dijual
 melalui e-commerce lebih mahal dari barang yang dijual secara konvensional.
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 Tabel 4.7 Distribusi Alasan Tidak Melakukan Transaksi e-commerce9
 Alasan tidak melakukan
 transaksi e-commerce
 Frekuensi
 Tidak dapat menyentuh
 langsung
 (34.9%) 29
 Tidak dapat mencoba (19.3%) 16
 Tidak percaya dengan
 Layanan toko online
 (14.5%) 12
 Menghindari ongkos kirim (3.6%) 3
 Tidak punya rekening bank,
 kartu kredit, atau ATM
 (3.6%) 3
 Transaksi tidak aman (6.0%) 5
 Harga mahal (2.4%) 2
 Belum membutuhkan (7.2%) 6
 Tidak memahami cara
 bertransaksi
 (8.4%) 7
 4.2 Pengolahan data
 Data yang diperoleh dari 242 responden selanjutnya diproses menggunakan
 analisis faktor, analisis klaster, ANOVA serta analisis diskriminan.
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 4.2.1 Analisis Faktor & Reliabilitas
 Karena analisis faktor merupakan metode yang tepat untuk memberikan
 pengetahuan mengenai manfaat yang diharapkan oleh konsumen, maka data-data
 kebutuhan manfaat konsumen diproses menggunakan principal component factor
 analysis dengan varimax rotation (Wu, 2001).
 Tabel 4.8 KMO dan Barlett’s Test Untuk Variabel-Variabel Manfaat10
 Nilai KMO bervariasi antara 0 hingga 1, nilai 0 menunjukkan bahwa jumlah
 sebagian korelasi berukuran relatif besar dibandingkan dengan jumlah total korelasi,
 yang menandakan adanya kerancuan dalam pola korelasi (hal ini dapat menyebabkan
 faktor analisis yang dilakukan kurang tepat). Nilai KMO mendekati 1 menunjukkan
 pola-pola korelasi yang relatif kecil sehingga faktor analisis seharusnya menghasilkan
 faktor-faktor yang berbeda dan reliable. Kaiser (1974) menyarankan untuk
 menganggap nilai > 0.5 dapat diterima dimana nilai 0.5-0.7 dianggap cukup, 0.7-0.8
 dianggap cukup baik, 0.8-0.9 dianggap baik, dan > 0.9 dianggap sangat baik. Untuk
 penelitian ini memiliki nilai KMO 0.944, yang masuk kedalam kategori sangat baik,
 sehingga dapat disimpulkan bahwa faktor analisis yang dilakukan sudah tepat.
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 Bartlett’s test mengukur hipotesa null bahwa korelasi antar variabel
 membentuk matrix identitas. Agar analisis faktor dapat berjalan dengan baik,
 dibutuhkan adanya korelasi antar variabel, dan jika R-matrix yang ada merupakan
 matrix identitas, maka seluruh koefisien korelasi harus nol. Hasil dari test ini
 menunjukkan bahwa R-matrix yang terbentuk bukanlah matrix identitas, dimana
 terdapat beberapa hubungan antar variabel yang akan dipergunakan dalam analisis
 faktor ini. Untuk data ini, Bartlett’s test menunjukkan nilai signifikan (p < 0.01), oleh
 karena itu faktor analisis yang dilakukan dapat dianggap tepat.
 Dengan menggunakan kriteria eigenvalue lebih besar dari 1, dari analisis ini
 didapatkan 4 buah faktor manfaat utama yang mewakili 50.446% variance.
 Tabel 4.9 Total Variance Explained Untuk Faktor-Faktor Manfaat11
 Steven (1992) menyarankan agar dari semua factor loading hanya diambil
 yang nilainya lebih besar dari 0,4 sehingga didapatkan pengelompokkan variabel
 seperti yang terlihat pada tabel 4.10 berikut.
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 Tabel 4.10 Component Matrix dan Rotated Component Matrix Untuk Faktor-Faktor Manfaat12
 Tahap selanjutnya adalah mengukur reliabilitas dari faktor-faktor yang
 terbentuk dengan menggunakan analisis reliabilitas. Menurut Kline (1999) walaupun
 secara umum nilai cronbach alpha 0.8 lebih tepat untuk cognitive test seperti test
 kepandaian, namun untuk ability test nilai batas 0.7 lebih cocok. Bahkan ketika
 berhubungan dengan konsep psikologis, nilai dibawah 0.7 dapat dianggap reliabel
 karena keanekaragaman dari konsep yang sedang diukur tersebut. Hasil dari analisis
 reliabilitas ini menunjukkan untuk ke-4 faktor memiliki nilai cronbach alpha lebih
 dari 0.729.
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 Tabel 4.11 Analisis Faktor dan Reliabilitas Untuk Faktor-Faktor Manfaat13
 Faktor Variabel Eigenvalue Cumulative
 percent of
 variance
 %
 Cronbach’s
 alpha
 Efektivitas dan
 modern (FB1)
 B4, B5, B6, B10,
 B17, B24
 3.706 14.825 .856
 Kualitas layanan
 (FB2)
 B12, B15, B16,
 B18, B19, B20,
 B21, B22, B25
 3.679 29.541 .859
 Fleksibilitas dan
 kebebasan (FB3)
 B1, B2, B3, B9, B23 2.677 40.249 .748
 Kelengkapan
 informasi (FB4)
 B7, B8, B11, B13,
 B14
 2.549 50.446 .729
 Dari variabel-variabel yang mendasarinya, didapatkan nama-nama faktor
 manfaat sebagai berikut:
 1. Efektivitas dan modern
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: kepraktisan
 berbelanja, kecepatan akses, design tampilan, kemudahan pencarian,
 kecepatan tanggapan, pembayaran secara online
 2. Kualitas layanan
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: harga diskon,
 kerahasiaan privasi, customer service, biaya kirim, kecepatan pengiriman,
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 kehandalan pengiriman, jangkauan layanan, jaminan pengembalian,
 keamanan transaksi
 3. Fleksibilitas dan kebebasan
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: batasan
 geografis, batasan demografis, batasan waktu, kebebasan memilih, variasi
 metode pembayaran
 4. Kelengkapan informasi
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: kelengkapan
 katalog, keunikan produk, adanya contoh produk, kelengkapan informasi,
 testimonial
 Analisis faktor juga dilakukan untuk variabel-variabel gaya hidup, dimana
 KMO yang didapatkan yaitu 0.881 (baik) dan Bartlett’s test menunjukkan nilai
 signifikan (p < 0.01) sehingga faktor analisis yang dilakukan dapat dianggap tepat.
 Tabel 4.12 KMO dan Barlett’s Test Untuk Variabel-Variabel Gaya Hidup14
 Dengan menggunakan kriteria eigenvalue lebih besar dari 1, dari analisis ini
 didapatkan 6 buah faktor gaya hidup utama yang mewakili 64.616% variance.
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 Tabel 4.13 Total Variance Explained Untuk Faktor-Faktor Gaya Hidup15
 Dengan aturan penerimaan factor loading yang sama (> 0.4), didapatkan
 pengelompokkan variabel seperti yang terlihat pada tabel 4.14 berikut.
 Tabel 4.14 Component Matrix dan Rotated Component Matrix Untuk Faktor-Faktor Gaya
 Hidup16
 Hasil dari analisis reliabilitas menunjukkan untuk ke-6 faktor gaya hidup ini
 memiliki nilai cronbach alpha lebih dari 0.656.
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 Tabel 4.15 Analisis Faktor dan Reliabilitas Untuk Faktor-Faktor Gaya Hidup17
 Faktor Variabel Eigenvalue Cumulative
 percent of
 variance
 %
 Cronbach’s
 alpha
 Pencari pengetahuan
 dan hal baru (FL1)
 L1, L3, L7, L15,
 L16, L24, L25, L28,
 L29, L30
 5.917 19.086 .904
 Fashionable dan
 meriah (FL2)
 L5, L8, L11, L17,
 L20, L23, L27
 4.327 33.046 .885
 Kehidupan normal
 (biasa-biasa saja)
 (FL3)
 L9, L21, L31 2.666 41.647 .876
 Berjiwa pemimpin
 dan berambisi (FL4)
 L2, L4, L6, L18 2.481 49.651 .770
 Percaya diri dan
 menonjol (FL5)
 L12, L13, L14, L19 2.452 57.560 .728
 Aktif dan pekerja
 keras (FL6)
 L10, L22, L26 2.187 64.616 .656
 Berdasarkan variabel-variabel yang mendasarinya, didapatkan nama-nama
 faktor gaya hidup sebagai berikut:
 1. Pencari pengetahuan dan hal baru
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: tertarik dengan
 teori, suka variasi dalam hidup, suka seni, suka mencoba hal-hal baru,
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 tertarik cara kerja mekanik, suka tantangan melakukan hal-hal baru, suka
 mempelajari sesuatu, suka melakukan hal baru, suka melihat-lihat ke
 dalam toko, ingin mengetahui cara kerja alam semesta.
 2. Fashionable dan meriah
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: mengikuti
 fashion, membutuhkan kemeriahan dalam hidup, berpenampilan
 fashionable, suka mengenakan pakaian model terbaru, suka kemeriahan
 dalam hidup, ingin dianggap fashionable, selalu mencari sensasi.
 3. Kehidupan normal (biasa-biasa saja)
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: hanya memiliki
 sedikit ketertarikan akan suatu hal, ketertarikan terbatas pada sedikit hal,
 ingin kehidupan yang kurang lebih sama dari hari ke hari.
 4. Berjiwa pemimpin dan berambisi
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: menyukai
 orang-orang yang luar biasa, suka membuat sesuatu, suka menjadi
 pemimpin, suka memimpin orang lain.
 5. Percaya diri dan menonjol
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: memiliki
 kemampuan yang lebih daripada orang lain, pandai, suka pamer, ingin
 menghabiskan waktu di luar negeri.
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 6. Aktif dan pekerja keras
 Variabel-variable yang termasuk didalam faktor ini yaitu: lebih baik
 membuat sesuatu, suka membuat sesuatu dari logam atau bahan lainnya,
 suka membuat sesuatu sendiri
 4.2.2 Analisis Klaster, ANOVA dan Diskriminan
 Hal yang sering diperdebatkan dalam melakukan analisis klaster adalah
 jumlah klaster yang tepat, karena penentuan jumlah klaster yang berbeda akan
 menciptakan hasil yang sangat berbeda. Dalam penelitian ini untuk menentukan
 jumlah klaster, terlebih dahulu dilakukan hierachical cluster. Dalam analisis ini
 digunakan elbow rules (Cattell, 1966) yang bertujuan untuk mengidentifikasi pada
 tahap mana terjadi perbedaan koefisien yang lebih besar. Dari tabel agglomeration
 schedule dapat dilihat bahwa siku terbentuk pada tahap ke-238, sehingga jumlah
 klaster yang didapat yaitu: 242 (N) – 238 = 4.
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 Tabel 4.16 Agglomeration Schedule Untuk Faktor-Faktor Manfaat18
 Selanjutnya dilakukan analisis klaster menggunakan algoritma k-mean dengan
 input jumlah klaster sebanyak 4 (dari hasil perhitungan sebelumnya). Hasil dari
 analisis ini menunjukkan klaster pertama berjumlah 11 (4,55%), klaster kedua
 berjumlah 142 (58,68%), klaster ketiga berjumlah 55 (22,73%), dan klaster keempat
 berjumlah 34 (14.05%). Selanjutnya untuk mengevaluasi perbedaan antara kelompok
 klaster yang terbentuk, dipergunakan ANOVA dan analisis diskriminan. Hasil dari
 ANOVA menunjukkan bahwa klaster/segmen yang teridentifikasi memiliki
 perbedaan yang signifikan untuk setiap faktor manfaat (p < 0.01).
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 Tabel 4.17 Analisis Klaster dan ANOVA Untuk Faktor-Faktor Manfaat19
 Cluster N FB1 FB2 FB3 FB4
 1 11 2.01404 2.44517 1.49301 .94353
 2 142 .10453 .38793 -.42212 -.41945
 3 55 -.91337 .00045 .99689 -.07558
 4 34 .38936 -.87027 -.33266 1.56882
 F 53.633 48.614 64.685 77.088
 p * .000 * .000 * .000 * .000
 * p < 0.01
 Analisis diskriminan yang dilakukan juga memberikan hasil yang signifikan
 (p < 0.01) dan rasio ketepatan klasifikasi yang dilakukan adalah 99.6%.
 Tabel 4.18 Analisis Diskriminan Untuk Faktor-Faktor Manfaat20
 Predictive Cluster
 1 2 3 4 Total
 Original Cluster
 1 11 (100%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 11
 2 0 (0%) 141 (99,3%) 1 (0,7%) 0 (0%) 142
 3 0 (0%) 0 (0%) 55 (100%) 0 (0%) 55
 4 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 34 (100%) 34
 Correctly classified: 99.6% p = 0.000
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 4.3 Identifikasi Segmen Pasar Pengguna Internet di
 Indonesia
 Identifikasi gaya hidup untuk segmen yang terbentuk, dilakukan dengan cara
 menghitung rata-rata nilai faktor yang didapat dari analisis faktor terhadap variabel-
 variabel gaya hidup untuk setiap segmen yang teridentifikasi. Dari tabel 4.19 dapat
 dilihat bahwa segmen 1 sangat dekat dengan gaya hidup berjiwa pemimpin dan
 berambisi (0.88), serta cenderung fashionable dan meriah (0.38). Segmen 2 memiliki
 gaya hidup aktif dan pekerja keras (0.3). Segmen 3 memiliki gaya hidup percaya diri
 dan menonjol (0.3). Dan segmen 4 sangat erat dengan gaya hidup pencari
 pengetahuan dan hal-hal baru (1.57).
 Tabel 4.19 Rata-Rata Nilai Faktor-Faktor Gaya HidupUntuk Setiap Segmen21
 Segment Name Factor Name
 S1 S2 S3 S4
 Pencari pengetahuan dan hal baru -0.14673 -0.0931 0.01743 1.568179
 Fashionable dan meriah 0.378937 -0.11771 0.093354 -0.11845
 Kehidupan normal (biasa-biasa saja) 0.041897 -0.13362 0.217583 0.192511
 Berjiwa pemimpin dan berambisi 0.88344 -0.13533 0.105258 0.109116
 Pecaya diri dan menonjol -0.13004 -0.07593 0.327084 -0.00817
 Aktif dan pekerja keras -0.14758 0.30116 -0.07566 0.044352

Page 20
						

75
 Tahap selanjutnya yaitu mendeskripsikan karakteristik klaster/segmen yang
 teridentifikasi dilihat dari gaya hidup, demografis, dan faktor-faktor manfaat.
 Tabel 4.20 Karakteristik Segmen22
 Item Nama segmen
 Perfectionist (S1) Service Quality
 Seeker (S2)
 Freedom and
 Flexibility
 Seeker (S3)
 Effectiveness
 and
 Information
 Seeker (S4)
 Ukuran
 Segmen
 4,55% 58,68% 22,73% 14,05%
 Faktor manfaat
 yang dilihat
 Efektivitas dan
 modern,
 kualitas layanan,
 fleksibilitas dan
 kebebasan,
 kelengkapan
 informasi
 Kualitas layanan Fleksibilitas
 dan kebebasan
 Kelengkapan
 Informasi,
 efektivitas dan
 modern
 Gaya hidup Fashionable dan
 meriah, berjiwa
 pemimpin dan
 berambisi
 Aktif dan pekerja
 keras
 Pecaya diri dan
 menonjol
 Pencari
 pengetahuan
 dan hal baru
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 Jenis kelamin Pria 82%,
 Wanita 18%
 Pria 75%,
 Wanita 25%
 Pria 67%,
 Wanita 33%
 Pria 82%,
 Wanita 18%
 Umur 16-25 thn (55%),
 26-30 thn (27%)
 16-25 thn (54%),
 26-30 thn (26%)
 16-25 thn
 (47%),
 26-30 thn
 (31%)
 16-25 thn
 (47%),
 26-30 thn
 (21%),
 31-35 thn
 (18%)
 Pendidikan
 terakhir
 S1 27%,
 D2 27%
 Sebagian besar S1
 53%
 Sebagian besar
 S1 56%
 Sebagian besar
 SMU 53%
 Pendapatan
 tahunan
 24-60 jt (55%) 24-60 jt (52%),
 < 24 jt (31%)
 < 24 jt (50%),
 24-60 jt (33%)
 < 24 jt (53%),
 24-60 jt (27%)
 Belanja online 46 %,
 1-3 kali (27%)
 65 %,
 1-3 kali (45%)
 71 %,
 1-3 kali (46%)
 68 %,
 1-3 kali (44 %)
 Alasan tidak
 belanja online
 Tidak percaya
 (50%)
 Tidak dpt
 menyentuh
 langsung (32%),
 Tidak dpt
 mencoba (18%)
 Tidak dpt
 menyentuh
 langsung
 (56%),
 Tidak percaya
 (19%)
 Tidak dpt
 mencoba
 (36%), Tidak
 dpt menyentuh
 langsung
 (27%)
 Akses Internet Kantor (64%),
 Rumah (27%),
 Kantor (51%),
 Rumah (34%)
 Kantor (65%),
 Rumah (24%)
 Kantor (59%),
 Rumah (32%)
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 Dari hasil pada tabel 4.20, didapatkanlah deskripsi setiap klaster yang telah
 teridentifikasi berikut ini:
 � Perfectionist (S1)
 Segmen ini merupakan segmen terkecil (4,55%). Anggota dalam segmen ini
 memiliki gaya hidup yang fashionable, berjiwa pemimpin, serta memiliki
 ambisi yang kuat. Dari sisi demografis mereka sebagian besar masih berusia
 muda (55% berumur 16-25 thn), dan mayoritas berpendidikan S1 (27%) dan
 D2 (27%). Segmen ini tergolong berpenghasilan lebih besar daripada segmen
 lainnya (55% berpenghasilan 24-60 jt per tahun), namun sayangnya segmen
 ini merupakan segmen yang paling sedikit melakukan transaksi e-commerce,
 hanya 46% saja yang pernah melakukan transaksi e-commerce dimana 27%-
 nya melakukan transaksi 1-3 kali dalam 3 bulan terakhir.
 Segmen ini menganggap penting ke-empat faktor terkait dengan manfaat yang
 diharapkan dari sebuah layanan e-commerce sehingga memiliki kebutuhan
 manfaat yang paling banyak namun sayangnya memiliki ukuran segmen yang
 paling kecil. Usaha yang harus dikeluarkan untuk mengejar segmen ini sangat
 besar, karena segmen ini melihat kesempurnaan dalam layanan e-commerce,
 namun belum tentu menghasilkan keuntungan yang signifikan bagi
 perusahaan karena ukuran segmen yang sangat kecil dan mayoritas belum
 pernah melakukan transaksi e-commerce. Untuk mengejar segmen ini manajer
 pemasaran harus mengeluarkan usaha ektra untuk menyempurnakan layanan
 e-commerce yang ditawarkan dalam hal efektivitas, kualitas layanan,
 fleksibilitas dan kebebasan, serta kelengkapan informasi yang disediakan.
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 Segmen ini cenderung ingin mendapatkan layanan yang terbaik sehingga
 keluhan konsumen harus dianggap serius dan diperhatikan untuk segera
 dibuatkan solusi agar dapat mengatasi permasalahan yang dihadapi konsumen
 terkait. Gaya hidup segmen ini yang meriah disertai dengan penghasilan yang
 cukup baik, menjadikan penawaran produk-produk premium dengan kualitas
 terbaik dapat dijadikan pilihan yang tepat bagi segmen ini. Gaya hidup yang
 fashionable menjadikan segmen ini juga memperhatikan tampilan luar dari e-
 commerce maupun produk-produk yang ditawarkan (harus menarik dan
 memberikan kesan berkualitas).
 � Service Quality Seeker (S2)
 Segmen ini merupakan segmen terbesar (58,68%), dimana anggota-
 anggotanya lebih mementingkan kualitas dari layanan e-commerce yang
 dipergunakan. Segmen ini memiliki gaya hidup aktif dan pekerja keras. Dari
 sisi demografis, mayoritas anggota segmen ini berada pada usia muda (54%
 berumur 16-25 thn) dan berpendidikan terakhir S1 (53%). Lebih dari setengah
 dari segmen ini berpenghasilan 24-60 juta per tahun (52%), dan sekitar 31%
 berpenghasilan kurang dari 24 juta per tahun. Sebagian besar anggota segmen
 ini (65%) sudah pernah melakukan transaksi e-commerce, dan 45%
 diantaranya pernah melakukan transaksi e-commerce 1 hingga 3 kali dalam 3
 bulan terakhir.
 Segmen ini melihat kualitas layanan sebagai hal yang penting dalam e-
 commerce, oleh karena itu untuk mendekati segmen ini manajer pemasaran
 harus mengutamakan pada keunggulan berbelanja melalui e-commerce dari
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 sisi kualitas layanan misalnya: kelengkapan katalog, kecepatan dan
 kehandalan pengiriman, keamanan transaksi, jangkauan layanan, jaminan
 pengembalian dan hal-hal terkait dengan kualitas layanan lainnya. Segmen ini
 memiliki gaya hidup aktif dan pekerja keras, sehingga penawaran produk-
 produk fungsional yang dapat membantu mempermudah aktivitas dan
 pekerjaan mereka merupakan pilihan yang tepat (misalnya: handphone,
 laptop). Sebagian anggota segmen belum pernah melakukan transaksi e-
 commerce disebabkan oleh ketidaktersediaan produk untuk dilihat, sentuh dan
 dicoba. Untuk mengatasi hal ini manajer pemasaran dapat menyediakan
 contoh produk yang lebih realistis, misalnya dengan menggunakan video, atau
 objek 3D. Dibandingkan dengan segmen-segmen lainnya, mayoritas anggota
 segmen ini tergolong memiliki penghasilan yang besar. Hal ini tentunya akan
 berdampak positif terhadap kebutuhan manfaat yang mereka lihat dari layanan
 e-commerce yaitu kualitas layanannya, dimana tingkat kualitas layanan pada
 umumnya berbanding lurus dengan biaya yang harus dikeluarkan untuk
 mendapatkannya. Untuk kegiatan promosi, manajer pemasaran dapat
 menekankan pada pemberian layanan-layanan tambahan (dapat berupa before
 and after sales service) yang dapat mereka nikmati tanpa harus mengeluarkan
 biaya ekstra.
 � Freedom and Flexibility Seeker (S3)
 Segmen yang berukuran sedang ini (22,73%) menyukai fleksibilitas dan
 kebebasan sebagai manfaat yang dilihat dari transaksi e-commerce. Segmen
 ini cenderung memiliki gaya hidup yang penuh percaya diri dan cenderung
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 lebih menonjol dari lingkungan sekitar. 47% dari segmen ini masih berusia
 16-25 tahun, dan 30%-nya berusia 26-30 tahun. Mayoritas anggota segmen
 berpendidikan akhir S1 (56%). 50% anggota segmen berpenghasilan kurang
 dari 24 juta per tahun, dan 33% berpenghasilan 24-60 juta per tahun. Segmen
 ini merupakan segmen yang paling banyak melakukan transaksi e-commerce
 (71%) dimana 46% diantaranya sudah melakukan 1-3 kali transaksi e-
 commerce dalam 3 bulan terakhir.
 Segmen ini melihat faktor fleksibilitas dan kebebasan sebagai manfaat yang
 penting dari e-commerce, sehingga untuk mendekati segmen ini manajer
 pemasaran dapat memperbanyak pilihan variasi produk, variasi metode
 pembayaran, serta variasi-variasi fitur lainnya. Segmen ini memiliki gaya
 hidup percaya diri dan menonjol sehingga produk-produk unik dapat menjadi
 pilihan yang tepat untuk segmen ini. Kebebasan dalam melakukan
 kustomisasi produk dan layanan dapat dijadikan fitur unggulan yang cocok
 untuk dikembangkan dalam upaya meningkatkan fleksibilitas e-commerce.
 Produk-produk gadget (misalnya: komputer rakitan) dan fashion dapat
 menjadi pilihan yang tepat karena memiliki tingkat fleksibilitas dan
 personalisiasi yang tinggi. Untuk strategi promosi, manajer pemasaran dapat
 menawarkan produk-produk unik yang memiliki stok terbatas dan dalam
 durasi terbatas pula. Penawaran produk-produk tersebut tentunya juga disertai
 dengan fitur kustomisasi dan personalisasi sehingga selain dapat sesuai
 dengan gaya hidup mereka yang menonjol (tampil beda) dapat pula memenuhi
 kebutuhan mereka akan kebebasan dan fleksibilitas. Strategi promosi berupa
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 paket-paket produk dengan harga lebih murah juga dapat dijadikan salah satu
 andalan mengingat setengah dari seluruh segmen memiliki penghasilan
 dibawah 24 juta per tahun.
 � Effectiveness and Information Seeker (S4)
 Segmen ini melihat pentingnya informasi dan efektivitas dalam berbelanja
 melalui e-commerce. Segmen ini berukuran tidak terlalu besar (14,05%).
 Dengan berorientasi pada informasi, segmen ini memiliki gaya hidup gemar
 mencari pengetahuan dan terbuka pada hal-hal baru. Anggota segmen
 sebagian besar berusia muda 16-25 tahun (47%), 26-30 tahun (21%), 31-35
 tahun (18%). Mayoritas dari segmen ini berpenghasilan rendah dibawah 24
 juta per tahun (53%) dan tidak memiliki pendidikan akhir yang tinggi (53%
 berpendidikan akhir SMU). Sebagian besar anggota segmen sudah pernah
 melakukan transaksi e-commerce (68%) dengan tingkat frekuensi 1 hingga 3
 kali dalam 3 bulan terakhir (44%).
 Kelengkapan informasi dan efektivitas menjadi manfaat utama yang dilihat
 oleh segmen ini terhadap e-commerce, oleh karena itu manajer pemasaran
 harus mengutamakan kelengkapan informasi mengenai produk, serta
 meningkatkan kenyamanan dan kemudahan dalam berbelanja. Segmen ini
 terbuka terhadap hal-hal yang baru, sehingga inovasi dan fitur-fitur baru yang
 dapat meningkatkan efektivitas mereka dalam berbelanja (misalnya:
 pemanfaatan payment gateway untuk memproses pembayaran) dapat menjadi
 strategi yang tepat dalam mengembangkan e-commerce untuk segmen ini.
 Karena segmen ini memiliki gaya hidup pencari informasi, maka produk-
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 produk seperti buku dan majalah dapat menjadi pilihan yang tepat. Hambatan
 dalam berbelanja melalui e-commerce akibat ketidaktersediaan contoh produk
 untuk dilihat, dapat diatasi dengan cara menyediakan contoh sebagian isi buku
 (preview buku) yang dapat langsung dilihat oleh calon konsumen sebelum
 membeli. Pendidikan akhir pada segmen ini yang didominasi oleh lulusan
 SMU/sederajat, dan memiliki tingkat penghasilan dibawah 24 juta per tahun,
 menjadikan strategi promosi berupa diskon dapat menjadi pilihan yang tepat.
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