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BAB V 

PENUTUP 

Pada penelitian ini, peneliti membuat suatu kesimpulan dan saran yang berkaitan dengan 

hasil penelitian yang telah dilakukan. Peneliti akan menjelaskan implikasi manajerial terkait 

hasil dari penelitian ini serta akan menyampaikan keterbatasan dan saran yang diperlukan 

untuk penelitian selanjutnya. 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis serta pembahasan data yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya (IV), maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan yang didominasi 

responden berusia  berkisar 22 tahun sampai 26 tahun dengan persentasi 84,7% 

memiliki pendidikan Diploma atau Sarjana Strata 1 dan sebesar 85,3% memiliki satus 

belum menikah. Hasil penelitian ini juga memberikan informasi bahwa mayoritas 

responden berdasarkan jangka waktu belanja online didominasi oleh jangka waktu 

selama lebih dari 2 tahun dan sebesar 69,7% menggunakan transfer bank sebagai 

metode pembayaran yang paling sering digunakan dimana sebesar 50,7% responden 

melakukan belanja 2-4 kali dalam 1 bulan di Shopee. Hasil penelitian ini juga 

menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini yang melakukan belanja online 

selain di Shopee sebesar 84,4% dan 27,5% memiliki alasan yaitu  harga yang 

ditawarkan e-commerce lainnya lebih murah. 

b. Hasil penelitian ini menujukkan bahwa keamanan, kemudahan pengguna dan masalah 

privasi tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen pada Shopee. Selain itu, 

e-satisfaction berhasil memediasi keamanan, kemudahan pengguna dan masalah 

privasi berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen pada Shopee. Mediasi 

kepercayaan hanya memediasi keamanan terhadap niat beli ulang dan tidak berhasil 

memediasi variabel kemudahan pengguna dan masalah privasi. Dengan demikian, 

secara keseluruhan perusahaan perlu meningkatkan keamanan, kemudahan pengguna 

dan masalah privasi untuk meningkatkan e-satisfaction saat melakukan belanja online. 

Konsumen yang merasakan e-satisfaction cenderung akan melakukan pembelian 

ulang pada e-commerce tempat merka melakukan belanja online  sebelumnya.  

 

 



64 
 

5.2. Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa varibel keamanan saat 

berbelanja online dapat meningkatkan niat beli ulang konsumen melalui kepercayaan yang 

mereka dapatkan saat berbelanja online dan  variabel keamanan, kemudahan pengguna, dan 

masalah privasi dapat menimbulkan niat beli ulang konsumen ketika konsumen merasakan e-

satisfaction  dari keamanan, kemudahan pengguna, dan masalah privasi saat berbelanja. 

Maka dari itu perusahaan belanja online ataupun e-commerce dapat mengembangkan bisnis 

dengan merancang strategi bisnis yang tepat dari sisi kualitas: 

  Pertama, membuat e-commerce yang memiliki kepraktisan pengguna, kemudahan 

akses saat akan melakukan belanja online, memberikan jaminan atas data pribadi konsumen 

dan keamanan pembayaran saat bertransaksi online dikarenakan hal tersebut dapat 

menimbulkan rasa e-satisfaction oleh konsumen sehingga bisa menimbulkan niat beli ulang 

pada toko tersebut. 

Kedua, meningkatkan dan menjaga mekanisme dan teknik-teknik keamanan e-

commerce sehingga memberikan jaminan keamanan konsumen  saat bertransaksi online yang 

dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap e-commerce. Adanya kepercayaan 

konsumen saat belanja secara online dapat menimbulkan keinginan untuk terus menerus 

melakukan belanja pada toko ataupun e-commerce. 

Ketiga, penelitian ini menunjukkan bahwa peran e-satisfaction lebih mendominasi 

daripada kepercayaan. Dimana dapat dilihat pada nilai 𝑅2 yaitu kepercayaan memiliki nilai 

𝑅2 28% yang berarti bahwa variabel kepercayaan dalam penelitian ini berhasil dijelaskan 

oleh variabel keamanan, kemudahan pengguna, dan masalah privasi sebesar 28% dan sisanya 

(72%) dijelaskan oleh variabel lain diluar model sedangkan variabel E-satisfaction sebesar 

42% yang berarati bahwa variabel E-satisfaction dalam penelitian ini berhasil dijelaskan oleh 

variabel keamanan, kemudahan pengguna, dan masalah privasi sebesar 42%. Rasa puas yang 

dirasakan dan didapatkan oleh konsumen dari e-commerce tempat mereka melakukan 

transaksi belanja online lebih besar pelung untuk menimbulkan niat untuk kembali berbelanja 

pada tempat tersebut.  

5.3. Keterbatasan dan Saran Penelitian 

 Pertama, penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu responden didominasi oleh kaum 

muda berumur 17-30 tahun. Hal ini belum bisa menggambarkan secara menyeluruh pengaruh 

usia lebih dari 30 tahun mengenai pandangan mereka terkait dengan variabel penelitian yang 

akan menimbulkan niat beli ulang mereka saat akan melakukan belanja online. Oleh karena 
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itu penulis menyarankan pada penelitian di masa yang akan datang untuk memperluas 

pengambilan sampel dan melakukan uji beda terhadap beberapa pengelompokan generasi 

X,Y dan Z. 

 Kedua, penelitian ini memiliki keterbatasan berupa proses penyebaran kuesioner 

hanya dilakukan secara online dan tidak melakukan  face dan content validity terlebih dahulu 

dikarenakan pandemic covid19 sehingga responden yang merasa bingung terhadap 

pertanyaan kuesioner tidak bisa bertanya secara langsung. 

Ketiga, dapat diketahui bahwa variabel kepercayaan memiliki nilai 𝑅2 sebesar 28%, 

e-satisfaction sebesar 42% dan niat beli ulang memiliki nilai 𝑅2 sebesar 50% dan sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini. Maka dari itu peneliti 

menyarankan agar penelitian selanjutnya lebih mengembangkan variable lainnya misalnya 

variable uselfulnes, web design, dan lainnya yang dapat berpengaruh terhadap niat beli ulang. 

Keempat, adanya kemungkinan bahwa kondisi lingkungan, objek serta metode 

penelitian yang berbeda akan menimbulkan temuan yang juga berbeda sehingga pembaca 

harus berhati-hati saat melakukan generalisasi mengenai seluruh informasi. Penelitian 

selanjutnya disarankan dapat melakukan penelitian serupa pada e-commerce ataupun market 

place lainnya untuk memperoleh insight  yang lebih luas serta akurat dan dapat melakukan uji 

beda terhadap beberapa e-commerce yang ada. 
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LAMPIRAN KUESIONER PENELITIAN 

Kepada,  

Responden Yth., 

Perkenalkan Saya Nella, mahasiswa Program Studi Magister Manajemen Universitas 

Atma Jaya Yogyakarta (UAJY) Angkatan 2020, Bidang Konsentrasi Manajemen E-business 

yang saat ini sedang melakukan penelitian tugas akhir dengan judul “Peran Keamanan, 

Kemudahan pengguna, dan Masalah Privasi Terhadap Niat Beli Ulang dengan 

Kepercayaan dan E-satisfation sebagai Variabel Pemediasi”. 

Saya mohon ketersediaan waktu dan bantuan teman - teman untuk ikut berpartisipasi 

dalam menjawab beberapa pertanyaan yang terdapat pada kuesioner ini. Semua informasi 

terkait identitas diri yang teman - teman berikan melalui kuisioner ini akan dijaga 

kerahasiaannya dengan aman dan hanya digunakan untuk kepentingan pendidikan. Atas 

perhatian dan waktunya, saya ucapkan terima-kasih.  

Nella Ekawati Pata’dungan.  

Program Studi Magister Manajemen UAJY  

Bidang Ilmu Konsentrasi Manajemen E-business  
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Petunjuk pengisian 

1. Tulislah terlebih dahulu identitas Anda pada kolom yang sudah disediakan. 

2. Pertanyaan yang ada mohon dibaca dan dipahami dengan sebaik-baiknya 

sehingga tidak ada pertanyaan yang tiak terisi atau terlewati 

3. Isilah dengan jawaban yang paling sesuai dengan keadaan Anda dengan 

memberi cek (√) dari pertanyaan/pernyataan di bawah ini: 

STS: Sangat Tidak Setuju 

TS: Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS: Sangat Setuju   

TABEL KUESIONER: 

BAGIAN I: IDENTITAS RESPONDEN  

1. Jenis Kelamin: 

 Laki-laki 

 Perempuan 

2. Usia: Opsional*   

 17 tahun -21 tahun 

 22 tahun -26 tahun 

 27 tahun -31 tahun 

 31 tahun -36 tahun 

 37 tahun -40 tahun 

3. Jenjang Pendidikan: 

 SMA/Sederajat 

 DIPLOMA/S1 

 S2/S3 

4. Status:  

 Menikah 
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 Belum Menikah 

5. Telah melakukan belanja online selama: 

 Kurang dari 6 bulan 

 Kurang dari 1 tahun 6 bulan 

 Kurang dari 2 tahun 

 Lebih dari 2 tahun 

6. Metode Pembayaran yang paling sering digunakan: 

 Transfer bank 

 Kartu kredit 

 Kartu debit 

 Online wallets 

 COD 

7. Total harga yang dikeluarkan setiap kali belanja online: 

 Rp 1 – Rp 500. 000 

 Rp 500.000  – Rp 1.000.000 

 Rp 1000.000 – Rp 1.500.000 

 Rp 1.500.000 – Rp 2.000.000 

 Lebih dari Rp 2.000.000 

BAGIAN II: PERNYATAAN 

1. Apakah Anda pernah belanja online di Shopee? 

 Ya  

 Tidak 

2. Apakah Anda pernah belanja online selain di Shopee ?(*ex: Toko Pedia, Bli-

Bli,Lazada, dll)? 

 Ya  

 Tidak 

3. Menyambung pertanyaan no 2 (dua) Alasan utama Anda belanja online pada tempat 

tersebut karena  
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 Harga yang ditawarkan lebih murah 

 Banyak bonus/promo yang diberikan 

 Kemudahan fitur chat kepada penjual 

 Lebih mudah penggunaannya 

 Produk yang dicari lebih banyak disini 

 Metode pembayaran yang beragam 

 Lainnya ……… 

4. Berapa kali Anda melakukan belanja online di Shopee dalam 1 bulan? 

 1 kali 

 2-4 kali 

 5-6 kali 

 Lebih dari 7 kali 

BAGIAN III: KEAMANAN/ SECURITY 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. ▪ Fitur keamanan berperan penting dalam keputusan 

Saya untuk belanja online di Shopee 

     

2. ▪ Keamanan pembayaran melalui pihak ketiga penting 

dalam keputusan Saya untuk belanja online di Shopee 

     

3. ▪ Saya percaya bahwa Shopee tidak akan menggunakan 

informasi pribadi Saya tanpa izin Saya 

     

4. ▪ Shopee menerapkan langkah-langkah keamanan 

untuk melindungi penggunanya 

     

5. ▪ Pernyataan keamanan dengan mudah didapatkan di 

Shopee 

     

 

BAGIAN IV: KEPERCAYAAN/TRUST 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. ▪ Berdasarkan pengalaman Saya, Saya tahu bahwa 

penjual yang menjual produk / jasa di Shopee peduli 

dengan pelanggan. 
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2.  ▪ Berdasarkan pengalaman Saya, Saya tahu bahwa 

penjual yang menjual produk / jasa di Shopee bersifat 

oportunistik  

     

3. ▪ Berdasarkan pengalaman Saya, Saya tahu bahwa 

penjual yang menjual produk / jasa menggunakan 

Shopee adalah penjual yang jujur 

     

 

BAGIAN V: MASALAH PRIVASI/ PRIVACY CONCERN 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. ▪ Jaminan privasi pihak ketiga penting dalam 

keputusan Saya untuk membeli di Shopee 

     

2.  ▪ Isi pernyataan kebijakan privasi penting dalam 

keputusan Saya untuk membeli di Shopee 

     

3. ▪ Saya percaya bahwa Saya memiliki kendali atas 

informasi yang Saya berikan untuk digunakan oleh 

pihak  Shopee. 

     

 

BAGIAN VI: KEPUASAN ELEKTRONIK/ E-SATISFACTION 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. ▪ Saya senang belanja di Shopee      

2. ▪ Saya puas dengan keputusan Saya belanja di Shopee      

3. ▪ Jika Saya berbelanja lagi, Saya akan merasa puas jika 

belanja di Shopee 

     

4. ▪ Saya merasa kecewa atas keputusan Saya untuk 

kembali berbelanja di Shopee 

     

5. ▪ Saya merasa telah melakukan hal yang benar ketika 

belanja di Shopee 

     

 

BAGIAN VII: KEMUDAHAN PENGGUNA/  EASE OF USE 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 
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1. ▪ Saya tahu bahwa Shopee mudah digunakan      

2.  ▪ Saya dengan mudah  membeli apa yang Saya 

inginkan di Shopee 

     

3. ▪ Saya merasakan kemudahan saat belanja online  

menggunakan Shopee 

     

4. ▪ Belanja di Shopee memberikan kemudahan bagi 

Saya  

     

5. ▪ Sistem belanja online di Shopee  jelas dan dapat 

dimengerti 

     

6. ▪ Akan dengan mudah menggunakan aplikasi atau 

situs web pada Shopee jika Saya telah 

berpengalaman 

     

 

BAGIAN VII: NIAT BELI ULANG/ REPURCHASE INTENTION 

No PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. ▪ Saya ingin berbelanja ulang di Shopee      

2. ▪ Kesediaan Saya untuk berbelanja ulang produk 

yang dijual di Shopee cukup tinggi 

     

3. ▪ Saya akan tetap belanja di Shopee daripada 

berhenti belanja online 

     

4. ▪ Saya akan tetap berbelanja online di Shopee 

daripada belanja secara konvensional 
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KUESIONER ASLI 

No Variabel Item Pernyataan Sumber 

1  

 

 

 

 

 

SECURITY/KEAMANAN 

How important are security features in your 

decision to purchase from the online 

marketplace? 

 

 

 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018); (Pham & 

Nguyen, 2019) 

How important is third-party payment gateway 

security in your decision to purchase from the 

online marketplace? 

I believe that the website will not use my 

personal information without my permission. 

The website implements security measures to 

protect users. 

The availability of a privacy or a security 

statement was easily seen on the website. 

2  

 

 

TRUST/KEPERCAYAAN 

How important is third-party payment gateway 

security in your decision to purchase from the 

online marketplace? 

 

 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018) 
Based on your experience, you know that 

vendors selling products/services using online 

platform are opportunistic. 

Based on your experience, you know that 

vendors selling products/services using online 

platform are honest 

3  

 

PRIVACY 

CONCERN/MASALAH 

PRIVASI 

How important are thirdparty privacy assurance 

in your decision to purchase online? 

 

 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018) 

How important is the content of the privacy 

policy statement in your decision to purchase 

online? 

Do you believe that you have control over how 

the information you provide will be used by this 

store? 

4  

 

 

 

E-SATISFACTION 

You are happy that you purchased from the 

online marketplace 

 

 

 

 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018) 

You are satisfied with your decision to purchase 

from the online marketplace. 

If you had to purchase again, you would feel 

differently about purchasing from the same 

online marketplace. 

You feel badly regarding your decision to 

purchase from the same online marketplace 

You think You did the right thing by buying 

from the same online marketplace. 

5  

 

 

EASE OF 

USE/KEMUDAHAN 

PENGGUNA 

You would find online marketplace easy to use  

 

 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018) 

You believe it is easy to get the website to do 

what you want it to do 

You believe it is easy to get the website to do 

what you want it to do 

Purchasing from the online marketplace would 

be easy for you. 

Your Interaction with the online systems would 

be clear and understandable 

It would be easy to become skilful by using 

online platform. 

6 REPURCHASE 

INTENTION 

REPURCHASE 

INTENTION 

/NIAT BELI ULANG 

You would intend to repurchase from the same 

online marketplace 

 

(Trivedi & Yadav, 

2018); (Wijaya et al., 

2018) 
Your willingness to repurchase products for the 

same online marketplace is high. 

I intend to keep shopping online rather than stop 
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online shopping  

 I intend to keep shopping online rather than 

traditional shopping 
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LAMPIRAN III 

HASIL OLAH DATA 

SMART-PLS Professional 3.3.0 
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LAMPIRAN IV 

DATA RESPONDEN 
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