BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

“Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan mengenai pengujian
hipotesis pada Bab 4, serta kaitannya dengan permasalahan yang telah diungkapkan
pada Bab 2, maka pada Bab 5 penulis akan mengungkapkan mengenai kesimpulan,
saran, dan rekomendasi untuk perusahaan tempat pengambilan data, serta untuk

penelitian kedepannya.”

5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan pada Bab 4, hasil
penelitian ini dapat disimpulkan bahwa:

1. Perceived service qualiy berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction konsumen Zalora di Surabaya. Semakin tinggi tingkat
kualitas layanan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen, dengan tingginya kepuasan yang dirasakan konsumen maka
konsumen akan merekomendasikan produk kepada orang lain. Hal ini berarti
dengan meningkatkan perceived service qualiy maka customer satisfaction
konsumen Zalora di Surabaya juga akan mengalami peningkatan.

2. Perceived service qualiy berpengaruh positif dan signifikan terhadap return
intention konsumen Zalora di Surabaya. Kualitas layanan yang baik akan
membuat konsumen merasa puas, dengan tingginya kepuasan yang dirasakan
konsumen, maka konsumen akan kembali berkunjung ke website Zalora. Hal
ini berarti dengan meningkatkan perceived service qualiy maka return
intention konsumen Zalora di Surabaya juga akan mengalami peningkatan.

3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty konsumen Zalora di Surabaya. Semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan konsumen, maka akan besar peluang munculnya kesetiaan dari
konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan, dimana konsumen

cenderung akan melakukan pembelian ulang dimasa depan. Hal ini berarti
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dengan meningkatkan customer satisfaction maka customer loyalty
konsumen Zalora di Surabaya juga akan mengalami peningkatan.

Return intention ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty konsumen Zalora di Surabaya. Dengan adanya niat
kembali dalam menggunakan suatu produk atau jasa, maka menunjukan
bahwa pelanggan tersebut masuk dalam lingkup loyalitas karena kesetiaan
dipandang sebagai hubungan erat antara sikap dan perilaku berkunjung ulang.
Hal ini berarti dengan meningkatkan return intention maka customer loyalty
konsumen Zalora di Surabaya juga akan mengalami peningkatan.

Customer satisfaction ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap return intention konsumen Zalora di Surabaya. Ketika konsumen
merasa puas terhadap produk maupun jasa yang dihasilkan oleh suatu
perusahaan, maka konsumen akan cenderung untuk kembali melakukan
pembelian ulang terhadap produk tersebut. Hal ini berarti dengan
meningkatkan customer satisfaction maka return intention konsumen Zalora

di Surabaya juga akan mengalami peningkatan.

Keterbatasan

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan dalam penelitian ini

hanya terdiri dari tiga variabel, yaitu kualitas layanan yang dirasakan,
kepuasan konsumen, dan niat kembali konsumen, sedangkan masih banyak

faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.

. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner yaitu

terkadang jawaban yang diberikan oleh sampel tidak menunjukkan
keadaan sesungguhnya.
Lokasi Penelitian ini dilakukan di Surabaya, dimana kurang dapat mewakili

hasil dari penelitian ini jika diterapkan di lokasi yang berbeda.
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53. Saran
Berdasarkan kelima kesimpulan diatas maka saran dari peneliti berupa saran

teoritis dan saran praktis dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

5.3.1. Saran Teoritis
Adapun yang menjadi saran teoritis dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. “Diharapkan ada variabel lain yang mungkin memiliki pengaruh terhadap
customer loyalty seperti persepsi nilai, persepsi kualitas, harga, dan lain
sebagainya

2. Diharapkan adal variabel lain yang mungkin juga dapat dipengaruhi oleh
perceived service quality seperti kepercayaan, persepsi nilai, word of mouth,
dan lain sebagainya

3. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan model
penelitian, serta menggunakan indikator yang sama digunakan untuk
mengukur variabel yang ada dalam penelitian ini, namun menggunakan
obyek penelitian pelanggan perusahaan lain baik pesaing maupun perusahaan
pada bidang lainnya.”

5.3.2. Saran Praktis
Adapun saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Lebih memperhatikan perceived service quality, customer satisfaction dan
return intention pada konsumen Zalora di Surabaya sebab dengan
memperhatikan ketiga variabel tersebut dapat meningkatkan customer loyalty

konsumen Zalora di Surabaya.
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