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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini merupakan penelitian yang bertujuan untuk meneliti pengaruh 

Kualitas Website, Kepercayaan, Loyalitas Online, dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Niat Membeli Kembali pelanggan H&M melalui website di Surabaya. 

Peneliti menggunakan data primer yaitu data yang didapat dari penyebaran 

kuesioner melalui g-form dan menyebar kuesioner kepada 200 responden. 

Responden pada peneliti ini adalah pelanggan H&M melalui website yang 

ada di Surabaya. Pada penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh antara 

Kualitas Website, Kepercayaan, Loyalitas Online, Kepusan Pelanggan terhadap 

Niat Membeli Kembali di Surabaya. Berdasarkan hasil peneliti yang telah 

dilakukan oleh peneliti dapat disimpulkan bahwa sebagai berikut: 

a. Kualitas Website terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Website berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan H&M melalui website. Hal itu dapat disimpulkan bahwa semakin 

baik atau semakin menarik Kualitas Website yang digunakan oleh H&M 

untuk menarik pelanggan dan tidak memberikan kesan yang tidak 

menyenangkan tentang Kualitas Website sehingga pelanggan merasakan 

Kepuasan. 
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b. Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi rasa 

Kepercayaan yang diperolah pelanggan tentang penjualan produk H&M 

melalui website makan akan semakin tinggi rasa Kepuasan Pelanggan. 

Percaya akan website tersebut dapat menyimpan informasi pribadinya 

seperti alamat, nomor telepon, dan e-mail. 

c. Loyalitas Online terhadap Niat Membeli Kembali 

Loyalitas Online berpengaruh positif signifikan terhadap Niat 

Membeli Kembali produk H&M melalui website di Surabaya. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semakin tinggi rasa Loyalitas Online sebuah pelanggan 

makan akan membuat pelanggan melakuka Niat Membeli Kembali produk 

tersebut. Loyalitas Online dapat berupa mendapatkan kupon diskon saat 

belanja online di website H&M yang dapat digunakan di kemudian hari 

untuk melakukan transaksi selanjutnya.  

d. Kepuasan Pelanggan terhadap Niat Membeli Kembali 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Niat Membeli 

Kembali produk H&M melalui website di Surabaya. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa konsumen akan merasaka kepuasan dikarenakan 

website H&M memenuhi apa yang konsumen butuhkan seperti pakaian 

yang selalu memgikuti trend, sehingga konsumen akan melakukan Niat 

Membeli Kembali. 
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5.2. Keterbatasan Penelitian 

Pada penelitian ini berdasarkan pada penelitian langsung , penelitian ini 

memeiliki beberapa keterbatasan yang diharapkan dapat memberikan pelajaran dan 

arahan bagi peneliti selanjutnya atau peneliti yang akan datang dan memakai 

penelitian dengan topik yang sama. Berikut merupakan keterbatasan – keterbatasan 

pada penelitian ini :  

1. Dalam proses pengambilan data responden , informasi yang diberikan 

melalui kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang 

sebenarnya atau banyak responden yang kurang tepat saat mengisi 

kuesioner.  

2. Ada beberapa item pernyataan yang dihapus indikator karena nilai tidak 

memenuhi kriteria. 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan menjadi mediasi antara Kepercayaan 

terhadap Niat Membeli Kembali tidak berpengaruh positif signifikan karena 

nilai p-value > 0.05. 

5.3. Saran 

Berdasarkan penelitian saat ini ada beberapa saran yang dapat diajukan, 

sebagai berikut :  

a) Bagi H&M 

Penjualan dalam Kualitas Website yang ditampilkan harus 

mempunyai inovasi baru agar konsumen saat meng akses wesbite tersebut 

tidak merasa bosan. Selalu menampilkan pakaian yang trend dengan tetap 

menonjolkan kualitas produk H&M tersebut.  
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b) Bagi Peneliti selanjutnya 

Melakukan penelitian yang berlanjut tidak berhenti di penelitian ini, 

agar dapat melihat dan menilai setiap perubahan prilaku responden dari 

waktu ke waktu.  

Dianjurkan untuk memberi penjelasan terlebih dahulu dengan jelas 

kepada reponden sebelum mengisi kuesioner agar tidak asal-asalan saat 

mengisi kuesioner. 

c) Bagi Masyarakat sekitar 

Penelitian ini diharapkan bisa membantu masyarakat dalam memilih 

pakaian yang berkualitas baik dan tidak mengecawakan. 
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