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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Penilaian konsumen mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Brand Trust Zalora. 

Semua dimensi pada faktor-faktor yang mempengaruhi Brand Trust Zalora, yaitu 

brand characteristics, company characteristics, consumer-brand characteristics 

dinilai positif. Dimensi tersebut yaitu: 

 Brand Characteristics: reputasi merek baik dan dapat dipercaya, tidak pernah 

terdengar hal negatif mengenai merek, konsumen mengetahui dengan baik kualitas 

merek, merek konsisten terhadap kualitas, merek memenuhi harapan dan 

kebutuhan konsumen serta merupakan online fashion shop terbaik. 

 Company Characteristics: perusahaan mempedulikan konsumen, perusahaan 

konsisten terhadap janji, perusahaan jujur dalam bertransaksi dengan konsumen.  

 Consumer-Brand Characteristics: merek sudah cukup lama dan cukup sering 

digunakan konsumen, merek cukup menggambarkan citra diri konsumen, 

konsumen memiliki citra diri fashionable, up to date, modern, cukup boros dan 

menyukai model baju remaja, merek disukai konsumen, merek cukup 

direkomendasikan dan cukup didorong untuk dibeli, konsumen menikmati 

berbelanja dan puas membeli produk. 

 

2. Kepercayaan konsumen(Brand Trust) Zalora 

Semua indikator Brand Trust Zalora positif, yaitu: 

 Konsumen percaya kepada Merek Zalora. 

 Konsumen dapat mengandalkan Merek Zalora. 

 Konsumen merasa aman ketika menggunakan produk Zalora karena mengetahui 

Merek Zalora tidak akan mengecewakan. 
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3. Niat beli ulang konsumen di Zalora 

Semua dimensi niat beli ulang adalah positif, yaitu: 

 Konsumen akan membeli kembali produk Zalora 

 Konsumen mereferensikan Merek Zalora kepada orang lain 

 Konsumen mencari kelengkapan informasi mengenai produk Zalora 

 Konsumen lebih menyukai membeli produk di Zalora dibandingkan dengan online 

fashion shop lain 

Kesimpulan: Konsumen berniat membeli ulang merek Zalora. 

 

4. Faktor-faktor brand trustyang berpengaruh terhadap Brand Trust Zalora, sebesar 48%, 

yaitu: 

 Brand Characteristics, sebesar 0,676. 

 Consumer-Brand Characteristics, sebesar 0,507. 

 Sedangkan faktor company characteristics pengaruhnya tidak signifikan. 

 

5. Brand trust berpengaruh terhadap niat beli ulang Merek Zalora, dengan pengaruh 

sebesar 30,4%.  

 

5.2.Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan saran kepada pihak perusahaan Zalora 

yaitu: 

 

1. Perusahaan Zalora tetap mempertahankan dan meningkatkan brand characteristics dan 

consumer-brand characteristics guna meningkatkan kepercayaan merek dan niat beli 

ulang konsumen. Berdasarkan data pada tabel 4.8., menunjukkan bahwa faktor tersebut 

memiliki pengaruh terhadap Brand Trust Zalora. 

 

2. Berdasarkan data pada tabel 4.2., perusahaan Zalora sebaiknya tetap mempertahankan 

dan meningkatkan reputasi, kualitas produk dan pelayanan yang diberikan karena 

reputasi merek Zalora saat ini baik dan dapat dipercaya, selain itu konsumen juga 
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mengetahui kualitas merek Zalora, serta merek konsisten memenuhi harapan dan 

kebutuhan konsumen.  

 

3. Berdasarkan data pada tabel 4.4., perusahaan Zalora sebaiknya meningkatkan kualitas 

produk sesuai dengan citra diri konsumen Zalora yaitu fashionable, up to date, modern 

dan menyediakan model baju untuk remaja. Perusahaan Zalora perlu meningkatkan 

kualitas produk sesuai dengan citra diri konsumen karena merek disukai konsumen, 

konsumen puas dan menikmati belanja di Zalora, konsumen cukup boros berbelanja 

serta menurut konsumen berbelanja di Zalora merupakan keputusan yang tepat dan 

pengalaman yang baik. Selain itu berdasarkan data pada gambar 3.1., sebagian besar 

yaitu 96% responden berusia 16 – 25 tahun.  

 

4. Berdasarkan data pada gambar 3.7., menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

yaitu sebesar 72% mempunyai aplikasi Zalora dan hanya 28% responden yang tidak 

mempunyai aplikasi Zalora di dalam perangkat seluler mereka. Selain itu sebesar 52% 

responden melakukan pembelian dengan menggunakan media aplikasi (gambar 3.8.). 

Oleh karena itu, sebaiknya perusahaan Zalora meningkatkan kualitas dan fasilitas 

aplikasi Zalora, dengan menambahkan content video pada detail produk, dan live chat 

24 jam sehingga konsumen dapat tertarik melakukan pembelian maupun pembelian 

ulang. 

 

5. Berdasarkan data pada gambar 3.23., sebagian besar responden mengalami kesulitan 

yaitu kehabisan ukuran dalam memesan produk yang diingini. Oleh karena itu, 

perusahaan Zalora sebaiknya lebih banyak menyediakan produk khususnya untuk 

produk yang banyak diminati konsumen, yaitu pakaian, sepatu, tas, dress, dompet dan 

celana (gambar 3.10.). Selain itu, perusahaan Zalora juga sebaiknya menyediakan 

produk sesuai dengan tipe busana yang disukai konsumen yaitu simple, elegant, dan 

monochrome (gambar 3.11.).  

 

6. Berdasarkan data pada gambar 3.23., tidak adanya fasilitas pemesanan kembali untuk 

produk yang sudah habis terjual merupakan salah satu hambatan bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian. Oleh karena itu, sebaiknya perusahaan Zalora bekerja sama 
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dengan pihak pemasok busana lainnya agar dapat menyediakan fasilitas pemesanan 

kembali guna meningkatkan profit dan penjualan. 

 

7. Berdasarkan data pada gambar 3.23., minimnya informasi mengenai pengiriman 

produk juga menyebabkan konsumen kesulitan karena konsumen tidak mengetahui 

secara pasti kapan produk yang dipesan akan tiba. Konsumen hanya mendapat 

konfirmasi order diterima dan produk telah dikirim melalui email. Oleh karena itu, 

sebaiknya perusahaan Zalora lebih detail dan rinci dalam memberikan informasi 

pengiriman produk kepada konsumen, yaitu dengan mencantumkan perkiraan jam 

kedatangan dan jam pengiriman dari supplier Zalora sesuai dengan kota konsumen. 
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