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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1.Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. a. Konsumen mempersepsikan positif user experience Elevenia yang ditandai dengan: 

• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel value 

Elevenia yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada seluruh bagian 

pertanyaan yang terdiri dari, Berbagai fungsi dari Aplikasi Elevenia terintegrasi 

(terpadu) dengan baik dan Aplikasi Elevenia memenuhi keinginan saya 

berbelanja secara online. Artinya pengguna setuju bahwa fungsi dari Mobile 

Application Elevenia terintegrasi (terpadu) dengan baik. Terintegrasi artinya 

terhubung antara fungsi yang satu dengan fungsi yang lainnya. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa pengguna Mobile Application Elevenia menilai bahwa antara 

fungsi yang satu dengan fungsi yang lainnya saling terhubung dengan baik. 

Artinya, keberfungsian Mobile Application Elevenia dipandang baik oleh 

penggunanya. Pengguna juga setuju bahwa Mobile Application Elevenia dapat 

memenuhi keinginan pengguna untuk berbelanja secara online. 

• Pernyataan pertama dan kedua dari dimensi adoptability Elevenia mendapatkan 

penilaian kurang setuju oleh penggunanya. Pernyataan tersebut yaitu, Memiliki 

Aplikasi Elevenia adalah suatu keharusan dan Saya merasa bangga menggunakan 

Aplikasi Elevenia. Pernyataan pertama dan kedua berhubungan dengan 

kredibilitas. Penulis meyakini pengguna memberikan penilaian kurang setuju 

pada dua pernyataan tersebut karena Mobile Application Eleveia masih sering 

mengalami error, bugs, dan sulit untuk menghubungi penjual. Hal ini penulis 

jumpai pada bagian reviews yang ada pada Google Play dan App Store. Pada 

kolom reviews dapat dijumpai beberapa pengguna kecewa dengan Mobile 
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Application Elevenia karena sering terjadi error, bugs, dan kesulitan 

menghubungi penjual. Hal ini yang penulis yakini yang membuat pengguna 

memberikan penilaian kurang setuju pada pernyataan pertama dan kedua pada 

dimensi adoptability. Pernyataan ketiga dan keempat mendapatkan penilaian 

setuju dari pengguna. Untuk pernyataan ketiga, pengguna cukup megetikkan 

Elevenia pada Google Play dan App Store maka Mobile Application Elevenia 

akan langsung ditemukan. Untuk pernyataan keempat, pengguna dapat 

terhubung dengan penjual melalui Q&A yang ada pada Mobile Application 

Elevenia. 

• Sebagian besar konsumen memberikan penilaian positif terhadap variabel 

desirability yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada delapan pernyataan 

dari sembilan pernyataan yang ada. Artinya konsumen setuju desain yang 

dimiliki oleh Mobile Application Elevenia inovatif. Untuk pernyataan nomor 

tujuh yaitu, Aplikasi Elevenia mengagumkan. Pengguna memberikan penilaian 

kurang setuju pada pernyataan tersebut. Aplikasi yang mengagumkan berkaitan 

dengan seberapa menyenangkan suatu aplikasi (engaging). Proses engaging 

dimulai ketika pengguna pertama kali menggunakan suatu aplikasi. Masalah 

error, aplikasi yang tidak responsif, tidak user friendly, kesulitan sign up, 

kesulitan check out, terganggung dengan iklan-iklan yang ada, sering terjadi 

crash yang pengguna alami inilah yang membuat pengguna memberikan penilaia 

kurang setuju pada pernyataan ketujuh. Masalah-masalah tersebut juga penulis 

alami ketika pertama kali menggunakan Mobile Application Elevenia. Ketika 

pengguna membuka Mobile Application Elevnia untuk pertama kali, aplikasi 

membutuhkan waktu beberapa detik untuk memunculkan halaman utamanya, 

kemudian setelah beberapa saat tetap tidak muncul juga dan akhirnya pengguna 

keluar dari aplikasi dan mencoba masuk lagi, barulah aplikasi dapat berjalan. 

Pada saat mencari barang juga terkadang sering terjadi error dan aplikasi 

bukannya menampilkan barang yang dicari tetapi malah menampilkan halaman 

error. 
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• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel 

usability Elevenia yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada seluruh bagian 

pertanyaan yang terdiri dari Saya belajar menggunakan Aplikasi Elevenia dengan 

cepat, Saya mudah mengingat bagaimana cara menggunakan Aplikasi Elevenia, 

Sangat mudah belajar menggunakan Aplikasi Elevenia, Saya mudah menemukan 

informasi yang dibutuhkan dalam Aplikasi Elevenia, Menu pada Aplikasi 

Elevenia memberikan kemudahan pencarian bagi pengguna aplikasi, Warna dari 

Aplikasi Elevenia menarik bagi saya. Artinya, konsumen setuju bahwa Mobile 

Application Elevenia mudah untuk dipelajari. 

b. Konsumen mempersepsikan positif user experience Shopee yang ditandai dengan: 

• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel value 

Shopee yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada seluruh bagian 

pertanyaan yang terdiri dari Berbagai fungsi dari Aplikasi Elevenia terintegrasi 

(terpadu) dengan baik dan Aplikasi Elevenia memenuhi keinginan saya 

berbelanja secara online. Artinya,  antara fungsi satu dengan fungsi lainnya 

yang ada pada Mobile Application Shopee saling terhubung dengan baik dan 

Mobile Application Shopee dapat memenuhi keinginan pengguna untuk 

berbelanja secara online. 

• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel 

adoptability Shopee yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada tiga 

pernyataan dan jawaban sangat setuju pada satu pernyataan dari total empat 

pernyataan. Artinya pengguna merasa Shopee adalah marketplace yang 

kredibel, pengguna bangga dengan Mobile Application Shopee, Mobile 

Application Shopee mudah ditemukan untuk di-install, dan pengguna dapat 

cepat terhubung dengan penjual melalui Mobile Application Shopee. 

• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel 

desirability Shopee yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada seluruh 

pernyataan yang diberikan yang terdiri dari sembilan pernyataan. Artinya 

desain yang dimiliki oleh Mobile Application Shopee inovatif dan Mobile 
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Application Shopee berguna dalam kegiatan berbelanja secara online 

pengguna. 

 

• Sebagian besar responden memberikan penilaian positif terhadap variabel 

usability Shopee yang ditunjukkan dengan jawaban setuju pada seluruh 

pernyataan yang diberikan yang terdiri dari enam pernyataan. Artinya Mobile 

Application Shopee mudah untuk dipelajari dan pengguna dapat dengan cepat 

belajar menggunakan Mobile Application Shopee. 

 

2. a. Kontribusi variabel X (user experience) dalam menjelaskan variansi variabel Y 

(kepuasan merek Elevenia) yaitu sebesar 82% sedangkan 18% merupakan kontribusi 

faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Nilai pada kolom R 

menunjukkan korelasi antara seluruh variabel independen dengan variabel 

dependennya, yaitu sebesar 0,908 yang berarti bahwa variabel value (X1) dan 

desirability (X3) mempunyai hubungan yang sangat kuat dengan variabel kepuasan 

merek (Y). 

b. Kontribusi variabel X (user experience) dalam menjelaskan variansi variabel Y 

(kepuasan merek Shopee) yaitu sebesar 78% sedangkan 22% merupakan kontribusi 

faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Nilai pada kolom R 

menunjukkan korelasi antara seluruh variabel independen dengan variabel 

dependennya, yaitu sebesar 0,886 yang berarti bahwa variabel desirability (X3) dan 

usability (X4) mempunyai hubungan yang sangat kuat dengan variabel kepuasan merek 

(Y).  

 5.2. Saran 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

• Elevenia perlu membangun kredibilitasnya sehingga dipersepsikan kredibel oleh 

penggunanya. Kredibilitas adalah kondisi atau keadaan yang dapat dipercaya dan dapat 

dipertanggung jawabkan sebagaimana mestinya dengan kata lain adalah tepat janji. 

Dalam hal ini Elevenia perlu memastikan aplikasi dapat digunakan sebagaimana 
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mestinya (tanpa permasalahan seperti error, bugs, kesulitan check out, dan lain-lain) 

dan memastikan promo-promo seperti voucher yang dibagikan dapat digunakan 

sebagaimana mestinya. Elevenia juga perlu memastikan bahwa pengguna dapat 

terhubung dengan penjual dengan cepat dan tanpa perlu membuat penggunanya 

khawatir akan keberadaan barang setelah pengguna melakukan pembayaran. Dalam hal 

ini, penulis rasa Elevenia dapat mencontoh Shopee yang memiliki fitur chat pada 

Mobile Application Shopee sehingga pengguna tidak dibuat khawatir lagi dengan 

keberadaan barang yang sudah dibelinya. 

• Elevenia harus membuat aplikasi yang engaging, proses engaging dimulai dari pertama 

kali pengguna menggunakan aplikasi. Ketika pengalaman pertama pengguna tidak 

menyenangkan maka proses engaging dapat dikatakan tidak berjalan dengan baik. 

Artinya Elevenia perlu memastikan ketika pengguna pertama kali menggunakan 

Mobile Application Elevenia pengguna merasakan pengalaman yang menyenangkan. 

Dalam hal ini Elevenia perlu memperbaiki aplikasinya dalam hal user interface karena 

dari hasil preliminary research user interface banyak dikeluhkan oleh penggunanya. 

• Alasan-alasan konsumen untuk berbelanja secara online diantaranya adalah lebih 

nyaman, bisa kapan saja, mudah, produk yang tersedia lengkap, informasi yang tertera 

jelas, mudah untuk membandingkan harga, dan banyak ptotongan atau promo. Elevenia 

perlu memperhatikan hal-hal tersebut jika ingin bersaing dalam industri e-commerce 

ketika salah satu alasan tersebut tidak diperhatikan dengan baik, bukan tidak mungkin 

pengguna akan berpindah kepada e-commerce yang lain. Karena switching cost yang 

dikeluarka oleh pengguna untuk berpindah dari satu e-commerce ke e-commerce yang 

lain hampir dikatakan tidak ada. 
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