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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data, kajian teoritik dan deskripsi penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti terkait pengalaman pelanggan terhadap niat 

membeli kembali melalui kepuasan pelanggan pada masyarakat DKI 

Jakarta yang pernah berbelanja menggunakan Zalora, memperoleh hasil: 

1. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 

pengalaman pelanggan terhadap niat membeli kembali pengguna 

Zalora DKI Jakarta. Artinya, semakin baik pengalaman pelanggan 

ketika membeli semakin tinggi keinginan untuk melakukan pembelian 

ulang pada pengguna Zalora DKI Jakarta. 

2. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 

pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Zalora 

DKI Jakarta. Artinya, semakin baik pengalaman pelanggan ketika 

membeli semakin tinggi kepuasan yang dirasakan konsumen Zalora 

DKI Jakarta. 

3. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel kepuasan 

pelanggan terhadap niat membeli kembali pengguna Zalora DKI 

Jakarta. Artinya, semakin tinggi kepuasan  yang dirasakan oleh 
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pelanggan semakin tinggi keinginan untuk melakukan pembelian ulang 

pada pengguna Zalora DKI Jakarta. 

4. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 

pengalaman pelanggan terhadap niat membeli kembali melalui 

kepuasan pelanggan. Artinya, kepuasan pelanggan yang diperoleh 

berdasarkan pengalaman pelanggan ketika melakukan pembelian dapat 

mempengaruhi niat beli ulang pengguna Zalora DKI Jakarta. 

5.2  Implikasi 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan sebelumnya, dalam 

penelitian ini terdapat pengaruh antara variabel pengalaman pelanggan 

terhadap niat membeli kembali melalui kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dibentuk melalui pengalaman 

pelanggan pada saat ataupun setelah pembelian, hal ini yang akan 

menciptakan niat membeli kembali. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel pengalaman 

pelanggan terhadap niat membeli kembali melalui kepuasan pelanggan, hal 

ini berarti bahwa kepuasan pelanggan dibentuk melalui pengalaman 

pelanggan yang kemudian menciptakan niat untuk membeli kembali. Oleh 

sebab itu, perlunya memberikan kesan yang baik kepada pelanggan saat 

melakukan pembelian dengan harapan pelanggan dapat memberikan kesan 

baik di dalam benak pelanggan. Ketika pelanggan memiliki kesan positif, 

maka tingkat kepuasan akan meningkat. Hal inilah yang menciptakan 

keinginan untuk melakukan pembelian ulang pada masyarakat DKI Jakarta. 
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Berdasarkan hasil penelitian, variabel pengalaman pelanggan 

memiliki skor tertinggi pada indikator “Saya puas setelah membeli produk 

di Zalora” merupakan indikator Pengalaman Pelanggan (CE) yang memiliki 

presentase terbesar yaitu sebanyak 8,56 persen. Tingginya presentase 

tersebut menggambarkan bahwa banyaknya konsumen yang merasa puas 

setelah berbelanja di Zalora. Sedangkan, “Saya melihat forum diskusi 

produk di Zalora” merupakan indikator dengan presentase terendah yaitu 

7,81 persen. Rendahnya presentase tersebut disebabkan karena tidak 

aktifnya kolom diskusi produk pada laman Zalora. 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel kepuasan pelanggan memiliki 

skor tertinggi pada indikator “Pelayanan yang diberikan selama berbelanja 

membuat saya puas” merupakan indikator Kepuasan Pelanggan (CS) yang 

memiliki presentase terbesar yaitu sebanyak 21,01 persen. Tingginya 

presentase tersebut menggambarkan bahwa banyaknya konsumen yang 

merasa puas dengan pelayanan Zalora selama ia berbelanja. Sedangkan, 

“Saya puas dengan lingkungan belanja” merupakan indikator dengan 

presentase terendah yaitu 17,55 persen. Rendahnya presentase tersebut 

dapat disebabkan oleh beberapa faktor yang termasuk ke dalam lingkungan 

belanja online seperti design website, content design, warna yang 

ditampilkan, layout, dan sebagainya. 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel niat membeli kembali memiliki 

skor tertinggi pada indikator “Setelah melihat detail produk di Zalora, saya 

tertarik untuk membeli kembali” merupakan indikator Niat Membeli 
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Kembali (RI) yang memiliki presentase terbesar yaitu sebanyak 20,42 

persen. Tingginya presentase tersebut menggambarkan bahwa tingginya 

minat responden untuk melakukan pembelian ulang di Zalora. Sedangkan 

“Saya akan merekomendasikan Zalora kepada keluarga” merupakan 

indikator dengan presentase terendah yaitu 19,57 persen. Rendahnya 

presentase tersebut disebabkan karena mereka tidak hanya 

merekomendasikan satu online fashion store saja melainkan juga yang 

lainnya. 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pengalaman peneliti, terdapat keterbatasan yang dialami 

oleh peneliti yang bisa dijadikan perhatian bagi peneliti lain dimasa 

mendatang agar lebih menyempurnakan penelitiannya. Di dalam penelitian 

ini, masih terdapat kekurangan yang perlu diperbaiki pada penelitian 

selanjutnya. Beberapa keterbatasan penelitian diantaranya: 

1. Populasi dari penelitian ini masih dalam lingkup DKI Jakarta dan belum 

menyeluruh sampai ke luar DKI Jakarta. 

2. Survey yang digunakan merupakan survey online dimana hal ini juga 

tidak sedikit kelemahannya. 

3. Menurut peneliti, masih terdapat jawaban responden yang kurang 

konsisten dikarenakan responden kurang teliti saat mengisi kuesioner. 
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5.4 Rekomendasi Penelitian 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian, rekomendasi 

penelitian ini ditujukan bagi berbagai pihak seperti Zalora dan peneliti 

lainnya adalah sebagai berikut: 

1. Online Fashion Store Zalora 

Dalam penelitian ini menunjukkan hasil bahwa pengalaman 

pelanggan memiliki pengaruh tidak langsung positif dan signifikan 

terhadap niat membeli kembali melalui kepuasan pelanggan. Maka dari 

itu, peneliti merekomendasikan hal-hal berikut ini bagi online fashion 

store Zalora, diantaranya: 

a. Zalora diharapkan bisa mengaktifkan kolom diskusi produk, 

sehingga bisa terciptanya komunikasi yang baik antara penjual dan 

pembeli serta bisa memberikan informasi tambahan bagi 

pelanggan yang lain. Hal ini tentunya akan memberikan 

pengalaman positif di benak pelanggan. 

b. Zalora harus menciptakan lingkungan belanja online yang baik 

guna membangun respon positif konsumen, seperti informasi 

mengenai promo, penyajian produk dan sebagainya. 

c. Zalora diharapkan memperhatikan kembali hal-hal yang 

berhubungan dengan website, baik tampilan, menu, layout dan 

sebagainya, karena lingkungan belanja yang menarik akan 

meningkatkan kepuasan konsumen saat berbelanja. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
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Dalam penelitian ini menunjukkan hasil bahwa pengalaman 

pelanggan memiliki pengaruh tidak langsung positif dan signifikan 

terhadap niat membeli kembali melalui kepuasan pelanggan. Maka dari 

itu, peneliti merekomendasikan hal-hal berikut ini bagi peneliti 

selanjutnya, diantaranya: 

a. Penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel saja, yaitu 

pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan dan niat membeli 

kembali. Diharapkan peneliti selanjutnya bisa menambahkan 

variabel lainnya agar bervariasi. 

b. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mendambah referensi 

terbaru guna mendukung topik penelitian, sehingga bisa 

mendapatkan model penelitian yang tepat dengan landasan teori 

yang kuat. 

c. Penelitian ini hanya mengambil sampel pada masyarakat DKI 

Jakarta saja, diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat meneliti 

dengan cakupan wilayah yang lebih luas. 


