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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh e-service quality dan harga terhadap 

niat beli ulang konsumen pada e-commerce Zalora maka penulis dapat menarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut. 

 

5.1.1 Pendapat Konsumen atas E-Service Quality E-Commerce Zalora 

  Berdasarkan pada hasil analisa data responden sebanyak 100 orang 

responden, didapatkan nilai rata-rata variabel e-service quality sebesar 2,63 yang 

merupakan kategori kurang setuju. Dalam variabel e-service quality, yang terdiri 

dari 4 dimensi yang digunakan penulis dalam penelitian ini yaitu diantaranya ease 

of use, system availability, website design, dan trust. Pada dimensi ease of use 

mayoritas responden memiliki tanggapan yang kurang baik pada kemudahan 

penggunaan aplikasi Zalora saat digunakan berbelanja dan berpindah-pindah 

menu pada aplikasi Zalora yang dinilai tidak mudah dan berkendala. Lalu selain 

itu responden memiliki tanggapan yang tidak baik pada penyelesaian transaksi 

pada aplikasi Zalora saat berbelanja yang dinilai tidak cepat dan mudah. Pada 

dimensi system availability mayoritas responden memiliki tanggapan yang tidak 

baik pada ketersediaan sistem aplikasi Zalora yang tidak dapat memenuhi 

keperluan konsumen pada saat berbelanja, aplikasi tidak berjalan dengan lancar 

ketika digunakan, dan aplikasi mengalami error/crash ketika digunakan saat 

berbelanja. Pada dimensi website design mayoritas responden memiliki 

tanggapan yang kurang baik pada tampilan aplikasi Zalora yang dinilai responden 

kurang menarik, lalu tata letak pada aplikasi yang dinilai kurang tertata dengan 

baik dan tidak mudah untuk dimengerti, lalu fitur dan tampilan aplikasi yang 

tidak memudahkan pengguna dalam menemukan produk yang dicari dalam 

aplikasi (navigasi produk). Pada dimensi trust mayoritas responden memiliki 

tanggapan yang kurang baik pada reputasi aplikasi Zalora, lalu kurang 
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mempercayai aplikasi Zalora dalam berbelanja online, dan kurang percaya pada 

keamanan dari sistem pembayaran yang asli dan terpercaya saat digunakan saat 

berbelanja. Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden berpendapat bahwa 

kurang setuju atau menilai e-service quality yang diberikan oleh aplikasi Zalora 

kurang baik. 

 

5.1.2 Pendapat Konsumen atas Harga E-Commerce Zalora 

 Berdasarkan pada hasil analisa data responden sebanyak 100 orang 

responden, didapatkan nilai rata-rata variabel harga sebesar 1,92 yang 

merupakan kategori tidak setuju. Pada indikator harga mayoritas responden 

memiliki tanggapan yang tidak baik pada harga produk yang ditawarkan Zalora 

yang dinilai mahal dan tidak terjangkau. Selain itu responden menilai adanya 

ketidaksesuaian dari kualitas produk yang diterima dengan harga yang 

ditawarkan oleh Zalora dan tidak memiliki perasaan yang puas ketika berbelanja 

di Zalora. Lalu responden memiliki tanggapan yang sangat tidak baik pada harga 

produk yang ditawarkan di Zalora jika dibandingkan dengan e-commerce lain, 

responden menilai bahwa harga pada aplikasi Zalora lebih mahal dan tidak 

terjangkau. Selain itu, variasi diskon yang ditawarkan oleh Zalora dinilai sangat 

tidak menarik bagi responden. Maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden berpendapat bahwa tidak setuju atau menilai harga yang ditawarkan 

oleh aplikasi Zalora mahal dan tidak menarik. 

 

5.1.3  Pendapat Konsumen atas Niat Beli Ulang E-Commerce Zalora 

 Berdasarkan pada hasil analisa data responden sebanyak 100 orang 

responden, didapatkan nilai rata-rata variabel niat beli ulang sebesar 1,72 yang 

merupakan kategori pasti tidak. Pada indikator niat beli ulang mayoritas 

responden memiliki tanggapan yang menunjukkan bahwa kemungkinan besar 

responden tidak akan melakukan pembelian produk secara online di aplikasi 

Zalora untuk kedepannya. Lalu mayoritas responden memiliki tanggapan yang 
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menunjukkan bahwa pasti tidak akan memilih aplikasi Zalora sebagai prioritas 

utama ketika ada produk fashion dan produk kecantikan yang perlu dibeli untuk 

kedepannya. Selain itu, mayoritas responden memiliki tanggapan yang 

menunjukkan bahwa kemungkinan besar tidak akan memilih aplikasi Zalora 

ketika ada produk yang perlu dibeli untuk kedepannya. Lalu mayoritas 

responden memiliki tanggapan yang menunjukkan bahwa kemungkinan besar 

tidak akan merekomendasikan aplikasi Zalora untuk berbelanja online kepada 

kerabat terdekat. Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden berpendapat 

bahwa pasti tidak dan kemungkinan besar tidak untuk melakukan pembelian 

ulang produk pada aplikasi Zalora. 

 

5.1.4 Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang Pada E-Commerce 

Zalora 

 Untuk mengukur pengaruh e-service quality terhadap niat beli ulang pada 

e-commerce Zalora, penulis menggunakan alat bantu program IBM SPSS 29.0.1 

untuk menguji nilai t hitung > t tabel, diketahui bahwa jika nilai t hitung lebih 

besar dari nilai t tabel maka terdapat pengaruh yang signifikan antar variabel. 

Melalui analisa uji parsial tersebut dapat dibuktikan bahwa variabel e-service 

quality (X1) memiliki nilai t hitung > t tabel sebesar 4,672 > 1,984. Maka dapat 

diartikan bahwa variabel e-service quality (X1) berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel Y yaitu niat beli ulang pada e-commerce Zalora. Hal ini juga 

terlihat dari data mayoritas responden yang berpendapat bahwa kurang setuju 

atau menilai e-service quality yang diberikan oleh aplikasi Zalora kurang baik 

sehingga berpengaruh terhadap keinginan untuk melakukan pembelian ulang 

produk pada e-commerce Zalora. 

 

5.1.5 Pengaruh Harga Terhadap Niat Beli Ulang Pada E-Commerce Zalora 

 Untuk mengukur pengaruh harga terhadap niat beli ulang pada e-commerce 

Zalora, penulis kembali menggunakan alat bantu program IBM SPSS 29.0.1 
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untuk menguji nilai t hitung > t tabel, diketahui bahwa jika nilai t hitung lebih 

besar dari nilai t tabel maka terdapat pengaruh yang signifikan antar variabel. 

Melalui analisa uji parsial tersebut dapat dibuktikan bahwa variabel harga (X2) 

memiliki nilai t hitung > t tabel sebesar 6,705 > 1,984. Maka dapat diartikan 

bahwa variabel harga (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Y 

yaitu niat beli ulang pada e-commerce Zalora. Hal ini juga terlihat dari data 

mayoritas responden yang berpendapat bahwa tidak setuju atau menilai harga 

yang ditawarkan oleh aplikasi Zalora mahal dan tidak menarik bagi konsumen 

sehingga berpengaruh terhadap keinginan untuk melakukan pembelian ulang 

produk pada e-commerce Zalora. 

 

5.1.6 Pengaruh E-Service Quality dan Harga Terhadap Niat Beli Ulang Pada E-

Commerce Zalora 

 Untuk mengukur pengaruh e-service quality dan harga terhadap niat beli 

ulang pada e-commerce Zalora, penulis kembali menggunakan alat bantu 

program IBM SPSS 29.0.1 untuk menguji bahwa nilai signifikansi < 0,05. 

Diketahui bahwa jika nilai f hitung > f tabel, maka terdapat pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel Y. Dari hasil uji dan perhitungan didapatkan f tabel 

yang diketahui pada penelitian ini adalah 3,09 dan nilai f hitung adalah 116,520. 

Maka f hitung > f tabel sebesar 116,520 > 3,09 dengan nilai signifikansi yang 

diketahui < 0,001 dimana lebih kecil dari 0,05. Maka dapat diartikan bahwa 

variabel e-service quality dan variabel harga secara bersamaan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y yaitu niat beli ulang e-commerce 

Zalora. Hal ini juga terlihat dengan adanya data mayoritas responden yang 

berpendapat bahwa pasti tidak dan kemungkinan besar tidak untuk melakukan 

pembelian ulang produk pada aplikasi Zalora yang berpengaruh dari e-service 

quality yang dinilai kurang baik dan harga yang dinilai mahal dan kurang 

menarik bagi responden. 
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5.2 Saran 

5.2.1 Saran untuk Zalora 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis dengan 

menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif, penulis dapat memberikan 

saran kepada Zalora, terutama dalam bagian e-service quality dan harga. 

Saran ini dibuat agar perusahaan dapat melakukan perbaikan terutama dalam 

mempengaruhi dan meningkatkan niat beli ulang e-commerce Zalora. 

Berikut saran dari penulis yang mungkin dapat membantu perusahaan 

Zalora: 

1. Zalora dapat meningkatkan ease of use yaitu kemudahan untuk 

menggunakan aplikasi dengan membuat menu pada aplikasi menjadi 

lebih ringkas dan jelas seperti mempertimbangkan penempatan banner 

pop up yang berukuran cukup besar sehingga menghalangi ataupun 

mengganggu pandangan konsumen, agar proses dalam penyelesaian 

transaksi dalam aplikasi tidak menyulitkan konsumen. Peneliti 

merekomendasiikan agar Zalora dapat meningkatkan efisiensi sistem 

agar penggunaan dari aplikasi menjadi lebih mudah saat konsumen 

gunakan dalam berbelanja, salah satunya dengan meningkatkan atau 

memperbaharui kembali fitur pencarian produk pada menu aplikasi 

sehingga pencarian produk yang konsumen inginkan akurat dan mudah 

untuk ditemukan. 

2. Zalora masih perlu memperhatikan system availability dari aplikasinya 

yang terlihat dalam aplikasi pada bagian menu ‘akun saya’ dimana fitur 

ini mengalami error/crash ketika di klik pada bagian Zalora Wallet dan 

fitur cashback, selain itu pada menu wishlist mengalami error/crash 

sehingga konsumen tidak bisa memasukkan produk yang ingin dibeli 

sementara ke bagian penyimpanan list mereka sebelum akhirnya akan 

melakukan checkout atau lanjut ke proses pembayaran. Selain itu, 

Zalora dapat menyediakan sistem aplikasi dengan memunculkan video 

ataupun foto produk asli seperti e-commerce lain, Dalam mengatasi hal 
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tersebut, sekiranya Zalora melakukan maintenance secara berkala dan 

re-test sistem yang ada agar aplikasi tidak mengalami error/crash 

sehingga dapat membuat konsumen menjadi lebih nyaman ketika 

menggunakan aplikasi Zalora untuk berbelanja, selain itu peneliti 

merekomendasikan Zalora untuk dapat mengembangkan sistem 

aplikasinya dengan menyediakan video atau foto asli dari produk yang 

ditawarkan sehingga konsumen dapat secara langsung melihat produk 

yang mereka akan beli, dengan begitu sistem dan fitur yang disediakan 

oleh aplikasi Zalora cukup dalam memenuhi keperluan dan keinginan 

dari konsumen. 

3. Zalora dapat berinovasi pada tampilan aplikasi Zalora agar menjadi 

lebih menarik dan estetik karna hal ini sangat mempengaruhi tampilan 

pada website design dalam aplikasi. Selain itu disarankan untuk 

memperhatikan tata letak salah satunya dengan mempertimbangkan 

penempatan dan ukuran banner pop up dimana ketika membuka 

aplikasi, banner ini berukuran cukup besar dan pilihannya sangat 

banyak sehingga menghalangi ataupun mengganggu pandangan 

konsumen, dengan demikian banner ini dapat dipertimbangkan untuk 

diperkecil agar pandangan konsumen menjadi lebih nyaman. 

4. Zalora disarankan untuk tetap mempertahankan reputasi aplikasinya 

dengan baik salah satunya mengatasi keluhan-keluhan atau 

permasalahan yang terdapat pada kolom review yang berisi 

komentar/review yang tidak baik terhadap aplikasi Zalora sehingga 

dapat menurunkan reputasi dari aplikasi Zalora yang berdampak pada 

kepercayaan konsumen (trust). Tujuan menyelesaikan serta 

bertanggung jawab sebaik-baiknya atas keluhan konsumen yang 

memiliki kendala mencegah agar tidak ada konsumen yang merasa 

dikecewakan dan pada akhirnya berdampak pada kepercayaan 

konsumen untuk berbelanja kembali di Zalora. Selain itu Zalora dapat 

meningkatkan keamanan pembayaran di aplikasi salah satunya seperti 
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perbaikan pada kendala di Zalora Wallet ataupun e-wallet lainnya yang 

disediakan dalam aplikasi agar berfungsi dengan baik dan tidak 

merugikan konsumen, selain itu Zalora juga dapat mempertahankan 

sistem pembayaran lainnya seperti OVO yang sudah cukup dipercaya 

oleh masyarakat. 

5. Dengan adanya pendapat konsumen mengenai harga yang mahal dan 

tidak terjangkau, peneliti menyarankan kepada perusahaan Zalora 

untuk dapat memberikan diskon yang lebih bervariasi agar harga 

menjadi lebih terjangkau, serta memberikan voucher potongan harga 

atau potongan ongkos pengiriman yang cukup menarik bagi konsumen 

Zalora. Perusahaan Zalora diharapkan juga mampu menerapkan 

strategi harga yang tepat untuk bersaing dengan platform e-commerce 

lainnya. Hal ini akan membuat konsumen mempertimbangkan harga 

yang ditawarkan oleh Zalora saat mereka ingin melakukan pembelian 

melalui e-commerce Zalora. 

6. Untuk mempertahankan atau meningkatkan niat beli ulang konsumen 

pada e-commerce Zalora yang rendah berdasarkan dari hasil penelitian 

ini, peneliti merekomendasikan Zalora untuk memiliki kemampuan 

yang baik dalam menganalisis permintaan pasar, berinovasi, sehingga 

informasi yang disampaikan dan produk yang ditawarkan dapat sesuai 

dengan kebutuhan konsumen saat ini. Hal tersebut akan 

memungkinkan dalam mempengaruhi niat beli ulang konsumen pada 

e-commerce Zalora dan memungkinkan konsumen untuk 

merekomendasikan aplikasi Zalora untuk berbelanja online kepada 

orang lain. Tujuannya adalah agar saat konsumen ingin membeli 

produk pakaian atau fashion, maupun produk kecantikan Zalora 

menjadi merek yang pertama kali terlintas dalam pikiran konsumen, 

sejalan dengan tagline Zalora sebagai platform fashion online nomor 

satu di Indonesia. Selain itu diharapkan bahwa aplikasi Zalora dapat 

meningkatkan e-service quality dan menyesuaikan harga yang dimana 
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sudah dibuktikan dalam penelitian ini bahwa kedua variabel tersebut 

berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen pada 

e-commerce Zalora. 

 

5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Bagi penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

referensi ataupun tambahan informasi agar penelitian selanjutnya bisa 

meneliti aspek-aspek lain terkait niat beli ulang konsumen yang belum 

dimuat dalam penelitian ini. Penelitian selanjutnya juga dapat meneliti 

dimensi-dimensi lainnya selain 4 dimensi yang dibahas pada penelitian 

kali ini (ease of use, system availability, website design, dan trust) yaitu 

seperti reliability, privacy, responsiveness, empathy, dan experience. Pada 

penelitian kali ini juga sampel yang diambil masih terbatas, sehingga pada 

penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas dasar penelitian 

dengan memperbanyak sampel yang diambil sehingga bisa mengetahui 

detail yang lebih terinci dan mendalam dari konsumen Zalora. 
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