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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh privasi, daya tanggap, 

kemudahan penggunaan, keandalan, keefisienan, kepuasan pelanggan terhadap 

kesetiaan pelanggan dengan perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan 

pembelian pada aplikasi belanja online Shopee. Responden dalam penelitian ini adalah 

pengguna Shopee yang rutin berbelanja setidaknya sekali dalam tiga bulan. 

Berdasarkan penelitian terhadap permasalahan dengan menggunakan metode analisis 

Partial Least Square yang sudah dilakukan, ada beberapa kesimpulan diperoleh, yaitu: 

1. Dimensi privasi/keamanan kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Dimensi daya tanggap/responsif kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam suatu 

elektronik. 

3. Dimensi kemudahan penggunaan kualitas layanan elektronik 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

suatu elektronik. 

4. Dimensi keandalan kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

5. Dimensi efisiensi/keefisienan kualitas layanan elektronik berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

6. Dimensi kepuasaan pelanggan berpengaruh positif dan siginifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

  

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Selama penelitian, peneliti memiliki keterbatasan dalam melakukan penelitian 

yaitu adanya data responden yang diisi tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh 

peneliti dari jawaban responden. Dimana adanya kerusakan data dari responden yaitu 

dimana responden menjawab pertanyaan kuesioner selanjutnya, akan tetapi 
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sebelumnya responden yang menjawab atau memilih jawaban belum pernah 

berbelanja di Shopee dalam satu kali tiga bulan. Dan saya sebagai peneliti juga lupa 

menuliskan pertanyaan untuk responden yang memilih atau menjawab pertanyaan 

apakah responden pernah berbelanja di Shopee minimal satu kali dalam waktu tiga 

bulan tidak dapat untuk melanjutkan kepertanyaan selanjutnya sehingga ada banyak 

sekitar 22 responden yang mengisi jawaban belum pernah berbelanja di Shopee dalam 

waktu satu kali tiga bulan. Lalu, peneliti juga mengalami keterbatasan dalam penelitian 

lainnya yaitu dimana ketika mengelolah hasil data dari responden, peneliti memiliki 

hasil data yang error sehingga data yang error harus terpaksa untuk diubah kembali 

dengan menggunakan cara lain agar data yang error kembali tidak error. 

5.3. Saran 

Dari hasil penelitian ini ada beberapa saran yang dapat disampaikan, yaitu: 

1. Peneliti menyarankan kepada peneliti selanjutnya untuk melakukan 

penambahan variabel-variabel lain yaitu yang diperkirakan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pengaruh perbedaan 

gender terhadap perilaku konsumen online dalam keputusan 

pembelian online pada situs aplikasi belanja online aplikaso shopee 

pengguna daerah istimewa Yogyakarta seperti mengumpulkan sampel 

yang lebih banyak dari penelitisn ini serta melakukan wawancara 

secara langsung pada saat proses penyebaran dan pengumpulan 

kuesioner. 

2. Menyarankan kepada pihak pengguna aplikasi belanja online shopee 

didaerah istimewa Yogyakarta agar penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi masukkan dalam meningkatkan partisipasi responden atau 

pengguna shopee untuk lebih ditingkatkan dalam pemakaian 

marketplace shopee dalam berbelanja online. 

3. Dari hasil data yang ada, menunjukkan bahwa pengguna Shopee yang 

paling didominasi oleh usia 21-30 tahun dengan SES(Socio Economic 

Status) berada di level menengah sampai menengah keatas, strategi 

yang dapat dilakukan peneliti berikan adalah memahami atau 

mempelajari perilaku konsumen di usia dan lebel SES tersebut agar 
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pelayanan elektronik yang diberikan sesuai dan akan meningkatkan 

kepuasan dan berdampak pada kesetiaan pelanggan, seperti data yang 

sudah diolah yang membuktikan bahwa e-commerce service quality 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap e-customer loyalty 

melalui e-customer satisfaction 

4. Dari hasil data yang ada, menunjukkan bahwa pengguna Shopee yang 

paling didominasi oleh customer perempuan dengan persentase 

76,2% yang lebih sering berbelanja online di Shopee. Dari sini strategi 

yang dapat peneliti berikan adalah dengan memahami dan 

mempelajari perilaku konsumen laki-laki agar Shopee dapat 

menambah customer laki-laki bukan hanya lebih ke customer 

perempuan saja. Disini dapat dikatakan bahwa marketplace Shopee 

harus menambahkan daya ketertarikan antar customer perempuan dan 

laki-laki juga supaya niat daya beli online Shopee bisa sama rata antar 

customer perempuan dan laki-laki juga 

5.4. Implikasi Manajerial 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan berbagai manfaat bagi 

pihak-pihak yang terkait, antara lain: 

1. Bagi Perusahaan e-commerce Shopee Indonesia: 

- Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dan juga evaluasi mengenai motivasi, 

peluang, proses, permasalahan, serta sistem kinerja dari e-

commerce Shopee di Indonesia selama ini. 

- Mengindetifikasi mengenai berbagai kendala atau 

permasalahan yang sering dihadapi oleh e-commerce 

Shopee di Indonesia selama ini dapat digunakan sebagai 

bentuk acuan untuk memperbaiki serta peningkatan kinerja 

perusahaan semakin baik untuk dikemudian hari yang akan 

datang. 

- Untuk dapat mengatasi kendala turnover karyawan yang 

cukup tinggi dengan lebih efektif, perusahaan Shopee di 
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Indonesia dapat lebih selektif dalam memilih karyawan 

serta membuat perjanjian atau kontrak kerja untuk periode 

waktu tertentu, sehingga tingkat pergantian tenaga kerja 

dapat semakin dikurangi. 

2. Bagi pihak-pihak yang ingin membuka usaha bisnis online, 

khususnya yang berorientasi ekspor: 

- Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai literatur untuk 

memahami sisi bentuk bisnis online berorientasi ekspor dari 

pengalaman kerja nyata. 

- Berbagai manfaat e-commerce yang terungkap bahwa 

dalam pengalaman Shopee di Indonesia diharapkan dapat 

meningkatkan bentuk motivasi untuk memulai sebuah 

usaha bisnis online. 

- Berbagai kendala yang terungkap dalam penelitian ini juga 

dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menyusun suatu strategi dalam memulai bisnis online 

berorientasi ekspor, karena meskipun e-commerce 

memberikan prospek bisnis yang baik, khususnya dalam 

lingkup internasional, namun bukan berarti bentuk 

pelaksanaannya tidak memiliki atau menghadapi kendala. 

- Bagi kalangan akademis, penelitian ini diharapkan dapat 

digunakan untuk memperkaya ilmu pengetahuan serta 

melengkapi literatur mengenai peranan e-commerce 

terhadap kinerja ekspor. 
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