BAB V

PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimanakah
kualitas layanan pada aplikasi Shopee mempengaruhi kepuasan konsumen
pada mahasiswa Sains dan Teknologi Universitas Islam Raden Rahmat
Malang. Berdasarkan hasil analisis data deskriptif yang diperoleh pada
penelitian ini, dapat diketahui bahwa variabel independen (X) memiliki
pengaruh terhadap variabel dependen (Y). variabel independen (X) pada
penelitian ini yaitu kualitas layanan menggunakan metode pendekatan E-
Servqual dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki nilai tertinggi pada
penelitian ini yaitu reability (keandalan) dan contact (kontak). Hal ini berkaitan
dengan konsumen yang merasa bahwa seluruh fungsi menu dan fitur pada
aplikasi Shopee dapat di akses sesuai dengan fungsinya dan pada aplikasi
Shopee menyediakan konsumen akses komunikasi seperti nomor telepon,
email dan lainnya untuk mengatasi keluhan belanja konsumen. Sedangkan
pada variabel dependen (YY) pada penelitian ini adalah kepuasan konsumen.
Pada variabel kepuasan konsumen dapat diketahui bahwa indikator yang
memiliki nilai tertinggi pada penelitian ini adalah indikator kesediaan
merekomendasikan, hal ini berkaitan dengan konsumen merekomendasikan

shopee kepada orang lain.

Pengaruh pada variabel kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
secara parsial (individu). Pada hipotesis 0 (HO) yang menyatakan tidak ada
pengaruh pada kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi
Shopee adalah ditolak. Karena, pada hipotesiss 1 (H1) yang menyatakan
adanya pengaruh pada kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen adalah
diterima. Hal ini dapat diketahui dari hasil uji t yang telah dilakukan pada
variabel kualitas layanan mendapatkan nilai t hitung > t tabel dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas
layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

Shopee. Hal ini sejalan dengan penelitian (Juhria et al., 2021) bahwa kualitas
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5.2

layanan menggunakan metode e-servqual berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat
beberapa saran yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk
penelitian selanjutnya yaitu: variabel yang digunakan dalam penelitian ini
masih terbatas yaitu hanya dua variabel saja yang digunakan yaitu variabel
kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Bagi peneliti selanjutnya dapat
dilakukan penelitian serupa dengan dilakukan lebih mendalam lagi dan
menggunakan objrk penelitian dan populasi yang berbeda. Serta dapat meneliti
variabel lain diluar variabel yang sudah diteliti untuk mengungkap lebih
banyak lagi permasalahan serta memberikan penemuan yang lebih baru lagi.
Bagi perusahaan dapat dijadikan bahan evaluasi untuk meningkatkan layanan
yang ada pada aplikasi Shopee. Dari hasil penelitian ini dengan memahami
bahwa kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan. Maka
konsumen dapat memberikan pengalam konsumen pada aplikasi Shopee yang
telah digunakan.
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