[ ]
Jurnal Ilmu Manajemen Volume 7 Nomor 1- Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Surabaya 2 O 19

PENGARUH KUALITASLAYANAN DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN
TERHADAP NIAT BELI ULANG DENGANKEPUASAN SEBAGAI VARIABEL
MEDIASI

Inda Rohmatin

Universitas Negeri Surabaya

indarohmatin@mhs.unesa.ac.id

Anik Lestari Andjarwati
Universitas Negeri Surabaya
aniklestari @unesa.ac.id

Abstract

The purpose of this study is to analyze and discuss the effect of service quality and ease of use on the intention to
buy back Zalora fashion products with satisfaction as a mediation variable. The sampling technique used is non-
probability sampling with snowball sampling method. The sample used is 220 people. Respondents in this study are
consumers who have made their own purchase at least one time purchase on the online store Zalora with a period of
1 month last by the age of 18-25 years. Data analysis using analysis path with AMOS program. The results showed
that service quality had positive effect on satisfaction, and ease of use had positive effect on satisfaction. The results
of this study also indicate that the quality of service and ease of use has no direct effect on the intention to buy back
and through satisfaction as a mediation variable. In the mediation test the quality of service and ease of use proved

fullly mediated by satisfaction.

Keywords: service quality, ease of use, satisfaction and re-purchase intentions.

PENDAHULUAN

Teknologi ialah usaha untuk menambah suatu nila yang
menggunakan suatu produk yang mana produk tersebut tidak
terpisah dari produk lainnya yang sudah ada, dan hal tersebut
merupakan bagian untuk meningkatkan suatu sistem
(Miarso, 2007:62). Kemajuan teknologi dapat mempermudah
masyarakat dalam melakukan aktivitas. Namun sekarang
teknologi bukan hanya digunakan untuk mempermudah
melakukan suatu aktivitas namun juga digunakan untuk
mendukung akrivitas bisnis berupa e-commerce. E-
commerce merupakan salah satu teknologi  yang
perkembangannya sangat cepat seiring aadanya internet.
Masyarakat mendapatkan banyak keuntungan dengan adanya
internet (Sunarto, 2009:25).

Pasar e-commerce yang diprediksi oleh lembaga riset ICD
memperkirakan bahwa di Indonesia pasar e-commerce dari
tahun 2012-2015 akan tumbuh 42%. Dibandingkan dengan
Malaysia (14%), Thailand (22%), dan Filipina (28%) angka
pertumbuhan di Indonesia lebih tinggi. Angka sebesar itu
pastinya bisa menguntungkan bagi sebagian investor, baik
dalam maupun luas negeri. Seperti dari perusshaan e-

commerce Zalora, Berrybenka, Bilnha, Lazada, Tokopedia,
VIP Plaza, Sagina, Ralai dan masih banyak lagi. Mereka
adalah contoh perusshaan e-commerce yang sukses dan
berhasil di Indonesia (MarketingResearchindonesia, 2017).

Menurut PFS, sebuah lembaga konsultan E Commerce
global, di tahun yang akan datang diperkirakan Indonesia
akan menjadi salah satu negara sebagai pasar e-commerce
dengan pertumbuhan tercepat di kawasan Asia Pasifik. Pada
tahun 2018, diperkirakan pasar akan mengalami peningkatan
lebih dari 239%, berdasarkan jumlah keseluruhan penjualan
yaitu kurang lebih $ 11 miliar. Pasar Indonesia yang tersebar
di ribuan pulau yang jumlahnya mencapai 17.500 pulau
dipredikss oleh PFS dapat menjadi hambatan dalam
perluasan e-commerce di Indonesia (Validnews.co, 2017).

Beberapa perusahaan yang berfikir inovatif membuat
pelayanannya semakin luas agar dapat dirasakan oleh banyak
orang, dengan memberikan pelayanan Cash on delivery atau
membayar secara tunai terutama bagi konsumen yang berada
di pedesaan. Hal ini bertujuan untuk memudahkan transaksi
bagi pelanggan yang tidak bisa melakukan transaksi melalui
kartu debit maupun kredit dengan adanya teknologi serta
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toko-toko lokal yang bisa dimanfaatkan sehingga transaksi
dapat dilakukan secaratunai. (Kompas.com, 2017).

Di Indonesia E Commerce yang menjual produk fashion
sudah sangat banyak. Bahkan pemain-pemain baru dalam
bidang yang sama juga bermunculan sehingga
menimbulkan persaingan yang sangat ketat. Selain E
Commerce seperti Zalora, Lazada, Berrybenka, Tokopedia,
Bilna, Sagina, VIP Plaza, Ralali juga menjadi E Commerce
yang menyediakan produk fashion (Enricko Lukman, 2017).

Zdora adaah suatu perusahaan e-commerce toko online
fashionternama. Zalora dapat disebut toko online yang
sangat dominan di kategorinya. Zalora berhasil unggul dari
para pesaingnya melalui banyaknya kualitas layanan
kemudahan penggunaan yang diberikan oleh Zalora dalam
webstore-nya maupun dalam aplikass yang ada di
smarthphone. Zalora juga unggul dalam 4 dari tota 6
paramater di petae-commercelndonesia, yaitu: (1) Jumlah
pengunjung tertinggi.; (2) Jumlahinstall aplikasi tertinggi.;
(©)) Jumlah followers Twitter tertinggi.; %
Jumlah fans Facebook tertinggi (Idealmaji, 2017).

Salah satu e-commerce yang juga berfokus pada penjuaan
produk fashion adalah Berrybenka. Pada dasarnya Zalora
dan Berrybenka sama, yaitu merupakan penyedia produk
fashion dengan berbagai merek lokal ataupun internasioanl.
Selain  itu kedua ecommerce juga mengharuskan
konsumennya memiliki akun. Zalora dan Berrybenka juga
memanjakan pelanggannya dengan menyediakan layanan
cash on dedivery (COD) yang dapat mempermudah
pembayaran. Selain itu keduanya juga memberi layanan
gratis pengembalian jika terjadi ketidak cocokan yang
diterima pelanggannya.

Ada beberapa perbedaan antara Zalora dan Berrybenka,
Zdora mempunyai navigass yang sederhana sehingga
mempercepat dan mempermudah proses belanja. Dengan
adanya kesederhanaan navigasi maupun aplikasi dari Zalora
membuat pelanggan merasa lebih  mudah dalam
mengoperasikan aplikasi/webite dari Zalora, pelanggan tidak
disibukkan dengan mempelgjari aplikas maupun website
yang rumit akan tetapi dapat fokus untuk memilih produk-
produk yang akan dibeli.Selain itu, Zalora lebih banyak
menyediakan produk merek Internasiona dibandingkan
dengan Berrybenka karena Zalora merupakan anak
perusahaan zalando dan basisnya sudah se asia jadi sudah
tidak perlu diragukan lagi keamanannya. Di sis lain, dari
segi kemudahannya Zalora memiliki menu “Atur
Berdasarkan” jadi pelanggan Zalora dapat mancari harga

tinggi, harga murah, produk baru, brand, ukuran dan produk
yang sedang diskon.

Karena banyak kemudahan serta pelayanan yang baik saat
berbelanja pada E Commerce Zalora maka dari itu banyak
konsumen yang menggunakan Zalora sebagai toko online
untuk berbelanja produk fashion. Terlihat saat Hari Belanja
Online Nasional (Harbolhas) penjualan Zalora mengalami
peningkatan 30 kali lipat dari hari biasa selama Harbolnas
berlangsung setiap tahunnya Selama Harbolnas 2016,
konsumen yang banyak mengunjungi Zalora Indonesia
sebanyak 73% konsumen wanita dan 27% konsumen laki-
laki. Kaum wanita banyak mencari produk-produk seperti,
baju, tas, aksesoris, sepatu, dil. Sedangkan pria sering mecari
produk seperti, kaos, jam tangan, sepatu sneakers. (Setiawan,
2016).

Penjudan Zalora seladu mengalami peningkatan setiap
tahunnya, tepatnya pada saat di adakannya Hari Belanja
Nasional (Harbolnas) seperti yang dilansir media marketing
“Marketeers” pada tahun 2015 yang menunjukkan penjualan
Zaora. Setiap tahunnya penjualan Zalora mengalami
peningkatan. Dari USD 234 juta pada tahun 2015 meningkat
70% menjadi USD 397,8 juta pada tahun 2016, kemudian
meningkat 40% menjadi USD 556,9 juta padatahun 2017.

Terjadi kesenjangan antara data penjualan Zalora yang
meningkat setiap tahunnya dan tidak dibarengi dengan
meningkatnya angka future share dalam Top Brand Index
setigp tahunnya meskipun Zalora selalu menjadi merket
leader toko online produk fashion. Angka TBI dari Zalora
justru mengalami penurunan dari tahun 2015 hingga tahun
2017. Dari data yang diperoleh dari Top Brand Index, dapat
dijelaskan bahwa Zalora mengalami penurunan angka TBI
dari semula 54,7% menjadi 40,1% dari tahun 2015 sampai
dengan tahun 2017.

Dalam pendlitian ini responden yang digunakan adalah
responden yang berusia 18-25 tahun. Ini dikarenakan
konsumen dari Zalora didominasi oleh umur remagja dan
dewasa. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
adanya pengaruh kualitas layanan dan kemudahan
penggunaan terhadap niat beli ulang dengan kepuasan
sebagai variabel mediasi.

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN
HIPOTESIS

Teori Kualitas Layanan
Menurut Kotler dan Keller (2012:49) menyatakan bahwa ciri
dan sifat suatu produk ditentukan oleh kualitas, baik kualitas
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produk maupun kualitas layanan yang tentunya akan
berpengarun pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Sedangkan Tjiptono
dan Chandra (2010:24) kualitas layanan adalah tingkat
kelebihan yang diharapkan pelanggan untuk memenuhi
harapannya.

Teori Kemudahan Penggunaan

Davis dkk (1989) menjelaskan percieved ease of use adalah
sebuah keyakinan dalam kemudahan saat menggunakan,
yakni tingkat keyakinan pengguna dalam menggunakan
sistem atau teknologi secara mudah dan bebas dari masalah.
Frekuensi penggunaan dan interaksi antara pengguna dengan
sistem juga dapat menunjukkan kemudahan penggunaan.

Teori Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller yang dikutip oleh Bob Sabran
(2012:177) kepuasan konsumen merupakan akibat dari
kinerja yang telah dirasakan konsumen, akibat tersebut
berupa perasaan senang atau kecewa seseorang. Jika kinerja
yang dirasakan sesuai apa dengan yang diharapkan maka
konsumen akan merasa senang atau puas. Begitu juga
sebaliknya jika kecewa maka konsumen tidak puas.
Kemudian menurut Fandy Tjiptono (2012:146) kepuasan
pelanggan yaitu sesuatu yang dirasakan oleh seseorang
dengan membandingkan preseps dengan kinerja suatu
produk atau jasa.

Teori Niat Beli Ulang

Menurut Schiffman dan Kanuk (2004:506) Niat beli ulang
merupakan tindakan membeli suatu produk atau merek yang
dibeli sebelumnya. Jadi suatu merek dalam kategori produk
sudah mencapai kekuatan mereknya maka dapat lebih
memuaskan konsumen bahkan konsumen mungkin akan
mengulangi pembelian.

Hubungan antar Variabel

Kualitas Layanan
\ Niat Beli
Kepuasan Ulang
Sumber: datadiolah Penulis

Gambar 1. KERANGKA KONSEPTUAL

Kemudahan
Penggunaan

Hubungan antar variabel digambarkan dalam gambar 1 di
atas. Secara rinci, hubungan tersebut dituliskan dalam
variabel-variabel di bawah ini.

H1: Terdapat pengaruh yang signifikan dari Kualitas
Layanan terhadap kepuasan konsumen pada
pelanggan produk Fashion Zalora

H2: Terdapat pengaruh yang signifikan dari Kemudahan
Penggunaan terhadap kepuasan konsumen pada
pelanggan produk Fashion Zalora

H3: Terdapat pengaruh yang signifikan dari Kepuasan
konsumen terhadap niat beli ulang pada pelanggan
produk Fashion Zalora

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kausalitas atau penelitian
sebab akibat dengan pendekatan kuantitatif. Konsumen
mascara Oriflame adalah populasi dalam penelitian ini,
sampel sebanyak 110 respoden dengan menggunakan teknik
non-probability sampling dengan metode judgemental
sampling. Sumber data yang igunkan dalam penelitian ini
adalah data primer dan data sekunder. Data primer
didapatkan dengan melakukan wawancara, dan menyebarkan
kuisioner kepada responden. Data sekunder diperoleh secara
tidak langsung seperti dari artikel, jurnal, dan buku-buku
yang mendukung penelitian ini. Variabel dalam penelitian ini
terdiri dari variabel eksogen yaitu kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan, variabel mediasi yaitu kepuasan
dan variabel endogen yaitu niat beli ulang.

Kualitas Layanan (X1)

Kudlitas layanan adalah salah satu kelebihan yang
ditawarkan oleh Zalora, kuaitas layanan yang baik akan
membuat pelanggan merasa nyaman. Untuk mengukur
kualitas layanan menggunakan indikator sebagai berikut
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty

Kemudahan Penggunaan (X2)

Kemudahan vyang ditawarkan pada website akan
mempengaruhi  proses belanja. Kemudahan dapat diukur
dengan beberapa indikator mudah didapatkan, efesiens
waktu, fitur desain website, tidak ada komplain, dan
kenyamanan.

Kepuasan Konsumen (2)

Kepuasan  konsumen  terjadi setelah  konsumen
membandingkan kinerja dari Zalora dengan harapan yang
telah dia bangun sebelumnya. indikator yang digunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah kualitas
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pengiriman, kemanan berbelanja online, fitur desain website,
tidak ada komplain dan kenyamanan.

Niat Beli Ulang (YY)

Niat beli ulang adalah adalah tindakan yang dilakukan
setelah seseorang telah merasa puas akan suatu produk atau
jasa, dan ingin mengulangi pengalaman baiknya. Adapun
indikator yang digunakan dalam pengukuran adalah niat
membeli dalam jumlah yang sama, niat membeli dengan
menambah jumlah, niat membeli dengan menambah
frekuensi atau intensitas.

Penelitian ini  menggunakan teknik analisis statistik
deskriptif dan statistik inferensial. Tujuan dilakukan analisis
deskriptif untuk mengetahui demografi responden dan
deskripsi variabel-variabel penelitian. Selanjutnya dilakukan
andliasis inferensial yang menggunakan analisis path (jalir)
dengan bantuan software AMOS versi 22.0

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Asumsi Klasik

Uji asums klasik pada penelitian ini terdiri dari uji
normalitas, uji linieritas, uji outlier, dan juga uji kelayakan
model. Pada uji normalitas, model memenuhi asumsi
normalitas karena nilai cr berada diantara +- 2.58, pada uji
linieritas, model memenui asumsi karena nilai sig. Sebesar
0.000 atau <0.05, pada uji outlier model juga memenuhi
asumsi outlier karenanilai dari p2 semuanya lebih dari <0.05
dan juga pada uji kelayakan model, nilai yang didapatkan
sebesar 65.8% yang mana hal tersebut menjeleskan bahwa
model dapatt mempengaruhi variabel endogen sebesar 65,8%
dan sisa hasil tersebut dijelaskan oleh variabel lainnya yang
tidak terlibat dalam model.

Hasl Analisis Path

HiZ
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2019
Y = 0,34 Xy + 0,55 Xo + 0,46Z + 0,744 ..oovvvvoooeoreeoe (1)
Uji Hipotesis
Tabel 1
HASIL UJI HIPOTESIS
Esti
2o SE CR P
K epuasan ¢ Ruliasslay  a)n g4 5335 wer
anan
Kemudahan_ xx
Kepuasan < Penggunaan 547 .058 9.484
r’\lgat—Be“—U'a & Kepuasan 327 047 6.894 **+

Sumber: data diolah penulis.

Uji hipotesis dapat dilihat dari nilai C.R jika nilai dari C.R
lebih besar dari 2,00 maka antar variabel terdapat hubungan.
Signifikans dapat dilihat dari nilai P jika nilai P kurang dari
0,05 maka pengaruhnya signifikan. Dari tabel 1 diatas dapat
dilihat bahwa (H1) kualitas layanan terhadap kepuasan
adalah sebesar 5,335 dengan nilai probabilitas signifikannya
sebesar 0,000, artinya hipotesis 1 (H1) diterima. Kemudian
(H2) kemudahan penggunaan terhadap kepuasan adalah
sebesar 9,484 dengan nilai probabilitas signifikannya 0,000,
artinya hipotesis (H2) diterima. Kemudian kepuasan
terhadap niat beli ulang adalah sebesar 6,894 dengan nilai
signifikannya sebasar 0,000, artinya hipotesis (H3) diterima.

Hasil Uji Sobel Tes

Tabel 2
HASIL UJlI SOBEL TES
Test Std. p-
Statistic Error value
Kualitas Sobel Test 4,422 0,026 0,000
Layanan
Kemudahan  Sobel Test 5,598 0,031 0,000
Penggunaan

Sumber : data diolah penulis.
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Gambar 2. HASIL ANALISISPATH
Gambar 2 menjelaskan Hasil Andlisis Path. Dari gambar 2,

dapat diperoleh persamaan model struktural (1) dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut.

Berdasarkan tabel 2 di atas uji sobel tes kualitas layanan dan
juga kemudahan pelanggan terhadap niat beli ulang diterima.
Hal ini dikarenakan nilai probabilitas keduanya kurang dari
0,05, apabila nilai probabilitas kurang dari 0,05 maka uji
mediasi menggunakan sobdl test diterima.

Pengaruh Kualitas L ayanan terhadap K epuasan

Berdasarkan hasil analisis penelitian di atas maka pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan diterima. Jadi
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Zalora
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maka konsumen juga akan semakin puas. Hasil itu
menunjukkan bahwa hipotesis pertama yaitu “terdapat
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
zalora” terbukti kebenarannya.

Hasil penelitian ini membuktikan konsep teori dari Kotler &
Keler (2012:153) yang mengatakan bahwa produk dan
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan profitabilitas
perusahaan berhubungan erat. Semakin tinggi hasil kepuasan
menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi,
dimana membantu tingginya harga dan pengurangan
pengeluaran. Sehingga Zalora dapat lebih berkonsentras
dalam meningkatkan kualitas layanannya agar konsumen
terus merasa puas dan akan berdampak pada niat pembelian
ulang.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian dari Seyed Abbas
Miramadi dan Khaled Nawaser (2011) yang menunjukkan
bahwa pentingnya pengaruh kualitas pelayanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan juga loyalitas
pelanggan. Spreng dan Mackoy (1996) menunjukkan bahwa
ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

Dalam penelitian ini pengukuran variabel kualitas layanan
menggunakan lima indikator Reliability, Resposivenes,
Assurance, Emphaty, dan Privasi. Berdasarkan jawaban dari
responden indikator Emphaty dengan item pernyataan
“Zalora merespon keluhan pelanggan” adalah jawaban yang
paling tinggi. Hal tersebut dikarenakan konsumen selau
mendapatkan respon dengan cepat oleh Zalora, ha ini yang
membuat pelanggan merasa puas saat melakukan pembelian
di Zalora adalah dengan sikap empati Zalora yang selalu
merespon keluhan.

Pada penelitian ini responden yang mendominasi adalah
perempuan dengan usia 22-23 tahun dengan pendapatan
2000.001-3000.000 per bulan. Jika dikaitkan dengan hasil
responden perempuan berusia 22-23 tahun cenderung
menilai toko online dari segi pelayanannya untuk
menentukan pilihan tempat belanjanya. Dimana semakin
baik pelayanan yang diberikan maka reponden perempuan
dengan usia tersebut cenderung akan membeli kembali
dikemudian hari.

Pengar uh Kemudahan Penggunaan ter hadap K epuasan

Berdasarkan hasil analisis penelitian diatas maka pengaruh
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan
diterima. Jadi semakin mudah penggunaan aplikasi maupun
webstore Zalora maka konsumen juga akan semakin puas.
Hasil itu menunjukkan bahwa hipotesis kedua yaitu “terdapat

pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
konsumen zalora” terbukti kebenarannya.

Hasil pendlitian ini membuktikan teori konsep dari Irawan
(2004:37) yang menyatakan bahwa bahwa faktor pendorong
kepuasan pelanggan adalah salah satunya biaya dan
kemudahan, pelanggan akan merasa puas apabila produk
yang akan diperoleh relatif mudah dan nyaman dalam
mendapatkan produk atau pelayanan. Sehingga apabila
aplikas dan website Zalora semakin mudah digunakan maka
pelanggan juga akan semakin puas.

Hasil pendlitian ini mendukung penelitian Chien-Chung Tu
dkk (2012) yang menunjukkan bahwa kemudahan
berpengarun  signifikan terhadap kepuasan konsumen
kemudian berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa kemudahan berpengaruh
positif terhadap kepuasan. Wen dkk (2011) menunjukkan
bahwa faktor kemudahan berpengaruh secara langsung
terhadap kepuasan dan niat beli ulang pada konsumen toko
online. Indikator kemudahan menurut Hardiawan (2013)
adalah mudah dipelgari, mudah mengoperasikan sistem
sesuai apa yang diinginkan, mudah digunakan, dan efisiens
waktu. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh
Zhilin Yang dan Xiang Fang (2004) menyatakan bahwa
dimensi kualitas layanan utama yang mengarah ke kepuasan
pelanggan online, dengan pengecualian kemudahan
penggunaan.

Dalam penelitian ini pengukuran variabel kualitas produk
menggunakan empat indikator yaitu Mudah dipelgari,
Efisensi waktu, Situs yang Fleksibel, dan Situs mudah
digunakan. Berdasarkan jawaban dari responden indikator
Efisiensi Waktu dengan item pernyataan “Website / Aplikas
Zaora yang ditampilkan dapat diakses dimanapun untuk
menghemat lebih banyak waktu konsumen” adalah jawaban
yang paling tinggi. Hal tersebut dikarenakan konsumen dapat
dengan mudah mengakses website maupun aplikasi Zalora
dimanapun mereka berada sehingga dapat menghemat
banyak waktu konsumen.

Sesuai dengan strategi yang dilakukan oleh Zalora yaitu
dengan memberikan kemudahan penggunaan  bagi
konsumennya maka jika dihubungkan dengan karakteristik
responden maka yang mendominasi adalah responden
dengan usia 22-23 tahun yang berpfofesi sebagai pelgar atau
mahasiswa dengan frekuensi belanja sebanyak lebih dari 1.
Ha tersebut terjadi dikarenakan semakin  mudahnya
webstore maupun aplikasi yang disediakan Zalora sangat
cocok dengan mahasiswa yang cenderung menyukai hal
yang simple dan mudah.
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Pengaruh Kepuasan Terhadap Niat Beli Ulang
Berdasarkan hasil analisis penelitian diatas maka pengaruh
kepuasan terhadap niat beli ulang diterima. Jadi semakin
pelanggan merasakan kepuasan setelah membeli di Zalora
maka kemungkinan untuk membeli kembali pada Zalora
akan tinggi. Hasil itu menunjukkan bahwa hipotesis ketiga
yaitu “terdapat pengaruh kepuasan terhadap niat beli ulang
zalora” terbukti kebenarannya.

Hasil penelitian ini membuktikan konsep teori dari Menurut
Schiffman dan Kanuk (2004:506) Niat beli ulang merupakan
tindakan membeli suatu produk atau merek yang dibeli
sebelumnya. Jadi jika suatu merek baru dalam kategori
produk yang sudah mapan berdasarkan percobaan yang
dirasakan lebih memuaskan atau lebih baik dari pada merek-
merek lain, konsumen mungkin mengulangi pembelian.
Kepuasan akan mendorong konsumen membeli dan
mengonsumsi  ulang produk tersebut. Sehingga apabila
konsumen Zaora merasa puas akan mendorong untuk
mel akukan pembelian ulang di waktu yang akan datang.

Hasil penditian ini mendukung penelitian penelitian Lin
(2013) menunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara
kepuasan konsumen dengan niat beli ulang online. Didukung
juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Fan (2014) yang
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh
langsung terhadap niat beli ulang padatoko online.

Dalam penelitian ini pengukuran variabel niat beli kepuasan
menggunakan empat indikator yaitu Kualitas pengiriman,
K eamanan berbelanja online, Fitur desain website, dan tidak
ada komplain. Berdasarkan jawaban dari responden indikator
Keamanan berbelanja online dengan item pernyataan “Jasa
pengiriman barang turut menjaga informasi data diri
konsumen Zalora” adalah jawaban yang paling tinggi. Hal
tersebut dikarenakan konsumen merasa puas saat jasa
pengiriman barang juga turut menjaga informasi data diri
konsumen Zalora karena menurut konsumen ha tersebut
sangat penting karena menyangkut informasi data diri yang
dapat dengan mudah disalah gunakan.

Responden dalam penelitian ini didominasi oleh perempuan
dengan usia 22-23 tahun dengan frekuensi pembelian lebih
dari 1 kali per 6 bulan terakhir. Jika dikaitkan dengan hasil
responden perempuan berusia 22-23 tahun cenderung akan
cepat merasakan kepuasan setelah berbelanja jika segala
harapannya terkait pelayanan maupun produk yang
diinginkan sesuai. Maka dari itu semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan maka akan berpotensi besar untuk
mel akukan pembelian lagi.

KESIMPULAN

Ada pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan
(Studi pada Pelanggan Produk fashion Melalui Toko Online
Zaora). Ada pengaruh signifikan kemudahan penggunaan
terhadap kepuasan (Studi pada Pelanggan Produk fashion
Melalui Toko Online Zalora). Dan ada pengaruh signifikan
kepuasan terhadap niat beli ulang (Studi pada Pelanggan
Produk fashion Melalui Toko Online Zalora). Adapun saran
dari penelitian ini untuk penelitian selanjutnya adalah
variabel kepuasan berpengaruh besar terhadap niat bdi
ulang, hal tersebut dapat dilihat dari kontribusinya yang
memediasi secara penuh variabel kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan. Sehingga untuk penelitian
selanjutnya disarankan untuk mencari variabe dari
pendorong kepuasan pelanggan yang lain seperti, kualitas
produk, harga dan faktor emosi. Penelitian ini menggunakan
rujukan tidak spesifik pada satu bentuk E-commerce sgja,
jadi memungkinkan terjadi ketidaksesuaian walaupun sudah
disesuaikan dengan objek penelitian yaitu E-commerce.
Sehingga disarankan untuk penelitian selanjutnya lebih
difokuskan pada jurnal yang memiliki kesesuaian dengan
objek penelitian.
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