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BAB 5 

KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini mengujii dan menganalisiss Perceived Value dan Perceived  

Enjoyment terhadap Word of Mouth melalui Customer Satisfaction pada website 

Shopee. Dapat ditarik sejumlah kesimpulan jika melihat dari hasil penelitian dan 

pembahasan dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM) ini. 

Pertama, persepsi konsumen mengenai belanja online di Shopee dapat 

menimbulkan kepuasaan. Semakin baik persepsi konsumen mengenai nilai yang 

dirasakan situs web Shopee, maka semakin meningkat pula kepuasaan konsumen 

yang dirasakan konsumen pada aplikasi Shopee. 

Kedua, persepsi konsumen mengenai belanja online di Shopee dapat 

menimbulkan kepuasaan, Semakin baik persepsi konsumen mengenai nilai 

kenikmatan yang dirasakan pada situs web Shopee, maka semakin meningkat pula 

kepuasaan konsumen yang akan dirasakan konsumen pada aplikasi Shopee. 

Ketiga, kepuasaan konsumen yang dibangun dapat menimbulkan word of 

mouth yang positif pada aplikasi Shopee. Semakin baik kepuasaan yang dirasakan 

konsumen, maka semakin tinggi word of mouth yang positif untuk belanja online 

pada situs web Shopee. 

Akhirnya, dapat disimpulkan bahwa kepuasaan konsumen yang dirasakan 

oleh pengguna situs web Shopee dipengaruhi oleh nilai yang dirasakan konsumen 

sangat baik, nilai kenikmatan yang dirasakan konsumen sangat baik. Ketika 

konsumen merasakan kepuasaan saat berbelanja online, konsumen cenderung 

memiliki word of mouth yang positif. Apabila aplikasi Shopee mampu memberikan 

kepuasaan pada diri konsumen yang baik maka konsumen akan memiliki keinginan 

dalam membeli produk pada aplikasi Shopee, sehingga nilai yang dirasakan, nilai 

kenikmatan, memiliki arti dan peran yang penting dalam menentukan kepuasan 

konsumen serta word of mouth yang positif pada belanja online di aplikasi Shopee. 
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5.2. Keterbatasan 

Dalam penelitian ini, terdapat 2 keterbatasan yang dapat mempengaruhi 

kondisi dari penelitian yang dilakukan, keterbatasan yang dimaksud antara lain: 

1. Dikarenakan 30 responden dibawah umur 17tahun, maka data yang 

digunakan hanya 150 responden. 

2. Beberapa jawaban dianggap kurang konsisten menurut pengamatan 

peneliti dikarenakan beberapa responden kurang teliti dalam 

menanggapi/menentukan jawaban kuesioner untuk menangani 

keterbatasan ini, peneliti mengantisipasi dengan cara menyebar 

kuesioner dengan lebih banyak, membimbing atau mendampingi serta 

mengawasi responden dalam menentukan jawaban dengan tujuan 

responden lebih fokus untuk menjawab pertanyaan yang diajukann. 

 

5.3. Saran 

Berdasarkan kesimpulan serta keterbatasan yang ada, maka saran yang 

dapat diajukan pada penelitian ini meliputi saran teoritis dan saran praktis antara 

lain: 

5.3.1. Saran Teoritis 

Saran untuk penelitian selanjutnya sebaiknya peneliti menguji lebih banyak 

variabel yang mempengaruhi word of mouth konsumen agar dapat memperoleh 

hasil yang lebih komperehensif. 

5.3.2. Saran Praktis 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan beberapa 

rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 

pihak Shopee : 

1. Pada variabel perceived value, nilai rata-rata jawaban responden yang 

memiliki nilai terendah adalah indikator “Menurut saya produk yang 

saya dapatkan di Shopee memuaskan”. Oleh karena itu saran yang dapat 

diberikan adalah manajemen aplikasi Shopee khususnya di Surabaya 

harus mampu memberikan kejelasaan informasi yang tepat dan jelas 

agar produk yang tertera di aplikasi sesuai dengan barang saat dikirim. 
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2. Pada variabel perceived enjoyment, rata-rata nilai jawaban terendah 

adalah indikator “Saya menemukan kenyamanan saat mengunjungi situs 

Shopee seperti metode pembayaran yang aman dengan garansi Shopee 

dan layanan Chat antara penjual dan pembeli”. Oleh karena itu peneliti 

menganjurkan bahwa aplikasi Shopee mampu meningkatkan adopsi 

sistem baru yang lebih menjamin kecepatan respon penjual kepada 

pembeli. 

3. Pada indikator customer satisfaction, rata-rata nilai jawaban yang 

memiliki nilai terendah adalah indikator “Saya merasa puas terhadap 

produk atau layanan pada aplikasi Shopee”. Oleh karena itu peneliti 

menganjurkan saran kepada pihak Shopee agar Shopee lebih 

meningkatkan fitur yang lebih menyenangkan dan memberikan 

informasi produk dengan jelas. 

4. Pada indikator Word of Mouth, rata-rata jawaban terendah adalah 

indikator “Saya selalu menyarankan orang untuk berbelanja pada situs 

Shopee”. Oleh karena itu peneliti dapat mengajukan saran kepada pihak 

Shopee ialah lebih meningkatkan beragam event menarik seperti promo 

untuk barang tertentu sehingga respon konsumen akan menjadi lebih 

baik. 
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