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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan   

Berbelanja secara online kini menjadi gaya hidup baru masyarakat seluruh 

dunia termasuk Indonesia dan Shopee sendiri merupakan situs belanja online 

di Asia Tenggara dan Taiwan, karena hal ini peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Manfaat yang Dirasakan dan Kenikmatan 

yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan Marketplace Shopee Di 

Jakarta”.  

Penelitian ini dilaksanakan di Jakarta karena peneliti berdomisisli di Jakarta 

dan Aplikasi marketplace menjadi bagian integral bagi penduduk di Asia 

Tenggara, terutama yang tinggal di kota-kota besar seperti Jakarta salah 

satunya. Penelitian ini peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah orang-orang yang pernah 

berbelanja online di Jakarta. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan teknik 

purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah orang-orang yang 

pernah belanja online di Marketplace Shopee minimal 3 kali dalam 6 bulan 

terakhir, dengan jumlah 200 responden. 

Uji hipotesis pada penelitian ini menggunakan Structural Equation 

Modelling (SEM). Peneliti menggunakan SEM (Structural Equation 

Modeling) dengan perangkat lunak yang digunakan yaitu AMOS dan SPSS 

untuk melakukan pengolahan dan analisis data. 

1. Hipotesis pertama yang menyatakan Manfaat yang Dirasakan (Perceived 

Usefulness) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Costomer 

Satisfaction) Diterima. Sehingga dapat diambil kesimpulan jika Manfaat 

yang Dirasakan (Perceived Usefulness) merupakan penyebab timbulnya 

Kepuasan Pelanggan (Costomer Satisfaction). Kesimpulan tersebut 
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berdasarkan nilai C.R sebesar 2.722 ≥ 1.967 dan nilai P sebesar 0.000 ≤ 0.05 

pada regression weights serta nilai estimate standardized regression 

weights menunjukkan pengaruh sebesar 0.363. 

2. Hipotesis kedua yang menyatakan Kenikmatan yang Dirasakan (Perceived 

Enjoyment) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Costomer 

Satisfaction) Diterima. Sehingga dapat diambil kesimpulan jika 

Kenikmatan yang Dirasakan (Perceived Enjoyment)  merupakan penyebab 

timbulnya Kepuasan Pelanggan (Costomer Satisfaction). Kesimpulan 

tersebut berdasarkan nilai C.R sebesar 3.463 ≥ 1.967 dan nilai P sebesar 

0.000 ≤ 0.05 pada regression weights serta nilai estimate standardized 

regression weights menunjukkan pengaruh sebesar 0.469. 

3. Hipotesis ketiga yang menyatakan Kenikmatan yang Dirasakan (Perceived 

Enjoyment) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Costomer 

Satisfaction) Diterima. Sehingga dapat diambil kesimpulan jika 

Kenikmatan yang Dirasakan (Perceived Enjoyment)  merupakan penyebab 

timbulnya Manfaat yang Dirasakan (Perceived Usefulness). Kesimpulan 

tersebut berdasarkan nilai C.R sebesar 11.890 ≥ 1.967 dan nilai P sebesar 

0.000 ≤ 0.05 pada regression weights serta nilai estimate standardized 

regression weights menunjukkan pengaruh sebesar 0.863. 

B. Implikasi   

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa 

seluruh variabel X pada penelitian ini memiliki pengaruh yang positif terhadap 

variabel Y, namun pada hasil analisis deskriptif terdapat beberapa implikasi 

manajerial yang dapat di perbaiki yaitu: 

a. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pada variabel kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 

pernyataan “Aplikasi Shopee telah memenuhi harapan Saya” 

terdapat responden yang paling banyak menjawab tidak setuju. Hal 

ini membuktikan bahwa Shopee belum harapan pelanggan sehingga 

pelanggan menjadi kurang puas terhadap Shopee. 
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b. Variabel Manfaat yang Dirasakan (X1) 

Pada variabel manfaat yang dirasakan (perceived usefulness) 

pernyataan PU1, PU2, PU3, PU4, dan PU5 terdapat beberapa 

responden yang menjawab tidak setuju. Hal ini membuktikan bahwa 

Shopee belum memberikan manfaat untuk beberapa pelanggan 

sehingga pelanggan kurang untuk melakukan pembelian di Shopee . 

c. Variabel Kenikmatan yang Dirasakan (X2)  

Pada variabel manfaat yang dirasakan (perceived usefulness) 

pernyataan PE1 dan PE3 terdapat responden yang paling banyak 

menjawab tidak setuju. Hal ini membuktikan bahwa berbelanja 

secara online di Shopee belum dirasa menyenagkan bagi beberapa 

pelanggan sehingga pelanggan kurang untuk melakukan pembelian 

di Shopee . 

C. Keterbatasan Penelitian  

Berdasarkan pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, ada 

beberapa keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi beberapa faktor agar 

lebih diperhatikan bagi peneliti-peneliti yang akan datang, karena penelitian ini 

sendiri memiliki kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam penelitian-

penelitian kedepannya. Beberapa keterbatasan dalam penelitian tersebut, 

antara lain: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Shopee dalam 

penelitian ini hanya terdiri dari dua variabel yaitu manfaat yang dirasakan 

dan kenikmatan yang dirasakan. Sedangkan masih banyak faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Faktor lain yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini adalah populasi 

penelitian ini merupakan orang-orang yang pernah berbelanja online di 

Jakarta, dengan sampel dalam penelitian ini adalah orang-orang yang 

pernah belanja online di Marketplace Shopee minimal 3 kali dalam 6 bulan 

terakhir, dengan jumlah 200 responden. 
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3. Keterbatasan selanjutnya adalah pendekatan penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei dan teknik analisis data SEM 

AMOS. 

D. Rekomendasi Bagi Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian dan  kesimpulan, maka rekomendasi penelitian 

ini ditunjukkan untuk pihak-pihak yang terkait, yaitu pada perusahaan Shopee 

dan peneliti selanjutnya sebagai berikut:  

1. Perusahaan Shopee 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel manfaat yang dirasakan 

dan kenikmatan yang dirasakan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, rekomendasi penelitian ini bagi perusahaan, 

diantaranya: 

a. Pada variabel kepuasan pelanggan indikator “Aplikasi Shopee telah 

memenuhi harapan Saya” memiliki responden yang paling banyak 

menjawab tidak setuju, sehingga Shopee seharusnya meningkatkan 

harapan pelanggan dengan cara seperti memperbaiki permasalahan 

dalam proses pengiriman, karena menurut survei awal permasalahan 

dalam proses pengiriman memperoleh nilai yang tinggi yaitu 42%. 

b. Pada variabel manfaat yang dirasakan indikator “Menggunakan 

aplikasi Shopee akan meningkatkan produktivitas Saya” memiliki 

responden yang menjawab sangat tidak setuju, sehingga Shopee 

seharusnya mempermudah pelanggan dalam proses belanja, 

sehingga pelanggan dapat berbelanja dalam waktu yang lebih cepat. 

2. Bagi penelitian selanjutnya 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel manfaat yang dirasakan 

dan kenikmatan yang dirasakan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, rekomendasi penelitian ini bagi penelitian 

selanjutnya, antara lain: 

a. Direkomendasikan untuk menambah variabel lainnya yang dapat 

saling mempengaruhi variabel tersebut. 



59 
 

 
 

b. Memperbanyak sumber referensi yang sesuai dengan model 

penelitian yang dilakukan sehinggan mempermudah proses 

penelitian kedepannya. 

c. Dapat menetukan sampel yang lebih banyak dan lebih luas bukan 

hanya pelanggan marketplace Shopee di jakarta. 

 


