BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Hasil penelitian ini telah menunjukkan bahwa technology acceptance
mempengaruhi customer satisfaction. Hasil pengolahan data model 1
menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness yang
merupakan dimensi dari technology acceptance model (TAM) memiliki
pengaruhi yang signifikan terhadap customer satisfaction. Hal tersebut
kembali didukung atau dikonfirmasi oleh hasil dari model 3, model 5, dan
model 6 yang menunjukkan bahwa variabel TAM (yang merupakan nilai rata-
rata ketiga dimensinya) mempengaruhi customer satisfaction secara
signifikan.

Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa trust mempengaruhi customer
satisfaction melalui TAM. Hal tersebut dibuktikan melalui hasil model 2 dan
model 4 yang menunjukkan bahwa trust mempengaruhi TAM secara
signifikan. Model 5 dan model 6 kemudian kembali mengkonfirmasi bahwa
trust merupakan unsur yang telah diperhitungkan dalam variabel TAM.

Model 2 dan model 4 mengungkapkan bahwa harga merupakan bagian
dari TAM. Hal tersebut menunjukkan bahwa harga menjadi salah satu
karakteristik produk yang diperhatikan oleh konsumen dan merupakan
karakteristik produk yang akan mempengaruhi customer satisfaction. Selain
harga, informasi mengenai produk juga menjadi karakteristik yang

diperhatikan oleh konsumen karena hasil dari model 3, model 5, dan model 6
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menunjukkan bahwa informasi mempengaruhi customer satisfaction secara
signifikan. Hasil wawancara dengan Goods Closett juga mengkonfirmasi
bahwa harga dan informasi menjadi karakteristik produk yang diperhatikan

oleh konsumen.

6.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa karakteristik produk
yang mempengaruhi customer satisfaction secara signifikan adalah informasi
produk dan harga. Pemilik goods closett mengatakan bahwa pembatasan
variasi menghambat penyampaian informasi terkait suatu produk. Saran yang
dapat diberikan terkait hal tersebut adalah untuk meningkatkan batasan
pendaftaran variasi produk sehingga konsumen dapat dengan mudah melihat
variasi produk dalam satu tautan website tanpa perlu melihat tautan produk
lain.

Saran yang dapat diberikan kepada penjual yang hendak atau yang sudah
berjualan di Shopee adalah untuk memastikan bahwa harga produk fashion
mereka dapat bersaing dengan harga produk serupa. Selain itu, penjual juga
harus memastikan bahwa informasi yang tertera pada kolom “rincian produk”
telah sesuai karena ketidaksesuaian informasi dapat mengakibatkan
konsumen merasa tidak puas berbelanja di toko terkait.

Diperlukan penelitian lanjutan untuk melihat apakah hipotesis dapat tetap
diterima di masa depan dengan mempertimbangkan fenomena peningkatan
transaksi online akibat pandemi. Penelitian ini hanya berfokus pada satu

kategori produk saja sehingga karakteristik produk yang memiliki hubungan
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signifikan dengan customer satisfaction dapat berubah ketika fokus penelitian
diubah ke kategori produk lain. Oleh sebab itu, penelitian lanjutan dengan
fokus kategori produk lain diperlukan untuk melihat karakteristik produk yang

signifikan terhadap customer satisfaction.
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