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Abstrak

Tujuan_ Tujuan penelitian ini adalah menganalisis ada tidaknya perbedaan kepuasan konsumen
online shop antara Tokopedia dan Shopee pada masyarakat Sangatta kabupaten Kutai Timur.

Desain/Metode_ Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (Field Research), yaitu penelitian yang
langsung dilakukan di lapangan atau pada responden dengan menggunakan pendekatan kuantitatif,
kemudian dilanjutkan dengan penelitian kualitatif (mixed methods). Metode yang digunakan adalah
metode survai yaitu metode yang mengambil contoh data dari satu populasi dan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul data yang dikumpulkan dan bersumber dari masyarakat Sangatta
kabupaten Kutai Timur.

Temuan_ Hasil temuan menunjukkan bahwa terdapat perbedaan kepuasan masyarakat Sangatta
terhadap Tokopedia dan Shopee. Kepuasan masyarakat Sangatta terhadap Tokopedia lebih tinggi
daripada Sophee.

Originalitas_ Belum pernah dilakukan penelitian variabel ini menggunakan metode Sequential
Explanatory.

Tipe Penelitian_Studi Empiris

Kata Kunci : kepuasan, tokopedia, Shopee

[ Pendahuluan

Pesatnya perkembangan E-commerce memunculkan banyaknya marketplace di Indonesia
seperti Tokopedia, Lazada, Bukalapak, Blibli, Elevenia, dan Shopee. Marketplace merupakan model
bisnis yang memfasilitasi para pedagang untuk berjualan dengan media internet. Konsep dasarnya
sama dengan pasar tradisional dimana terdapat berbagai perdagangan dalam satu lingkungan yang
sama dalam menjajakan dagangannya, namun marketplace memfasilitasi perdagangan dengan cara
online dengan media internet. Tahun 2021 iPrice melakukan survei untuk mengetahui layanan E-
commerce yang paling sering digunakan masyarakat. Hasil survei yang membuktikan E-commerce
yang paling sering dikunjungi dapat dilihat pada gambar 1.1 Data atau keterangan yang berasal dari
pihak lain harus dituliskan sumbernya. Misalnya ketika anda mengutip pemberitaan dari sebuah media,
maka anda harus menuliskan sumbernya dan tanggal terbitnya.

Tokopedia menduduki urutan pertama tertinggi layanan E-commerce yang paling sering
dikunjungi masyarakat. Urutan kedua adalah Shopee dan urutan ketiga adalah Lazada.
(https://iprice.co.id).

Berdasarkan hasil survei iPrice, penulis tertarik untuk meneliti perbedaan kepuasan masyarakat
Sangatta terhadap kedua E-commerce yang akan diteliti, yaitu Tokopedia dan Shopee. Terciptanya
kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara penjual dan
pembeli menjadi harmonis. Pembeli yang puas akan tetap setia untuk waktu yang lebih lama,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan
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membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan. Namun
sebaliknya apabila pembeli yang kecewa dapat membawa dampak negatif bagi penjual yaitu
menurunkan jumlah pembeli karena pembeli tidak tertarik lagi untuk menggunakan jasa atau produk
yang ditawarkan sehingga berdampak pada penurunan laba.

15.686.7003.310.000 _3.026.700 1.913.300 m Tokopedia
16.683.300 __5.923 309| //‘
25.760.000 H Shopee
M Lazada
B Bukalapak
B Orami
m Blibli
28.173.300 Ralali
Zalora

Gambar 1.1
Layanan E-commerce Paling Banyak Dikunjungi
Masyarakat Indonesia

Il Kajian Teori

2.1 E-commerce

E-commerce merupakan transaksi komersial yang melibatkan pertukaran nilai melalui atau
menggunakan teknologi digital antar individu. (Laudon dan Traver,2017). E-commerce merupakan
proses membeli, menjual atau memperdagangkan data, barang atau jasa melalui internet. (Turban,
2015). E-commerce tidak lepas dari pemanfaatan internet yang semakin luas. Banyaknya media yang
digunakan E-commerce seperti situs website, aplikasi berbasis mobile atau perangkat seluler sangat
memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi jual beli. Menurut Cashman (2007) E-commerce
atau kependekan dari elektronic commerce (perdagangan secara electronik), merupakan transaksi
bisnis yang terjadi dalam jaringan elektronik, seperti internet. Siapapun yang dapat mengakses
komputer, memiliki sambungan ke internet, dan memiliki cara untuk membayar barang-barang atau
jasa yang mereka beli, dapat berpartisipasi dalam E-commerce. Sedangkan menurut Wong (2010)
pengertian dari E-commerce adalah pembelian, penjualan dan pemasaran barang serta jasa melalui
sistem elektronik, seperti radio, televisi dan jaringan komputer atau internet.
2.2 Kepuasan

Menurut Oliver (2019) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapan, jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila kinerja lebih rendah dari harapan
maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, konsumen akan puas, sedangkan
bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sanagat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya. Menurut Kotler (2017) kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap (kinerja atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Menurut
Tjiptono (2017) kepuasan konsumen adalah evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja
alternatif produk/jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Daryanto dan
Setyobudi (2019), menyatakan kepuasan konsumen adalah suatu penilaian emosional dari konsumen
setelah konsumen menggunakan produk dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang
menggunakan nya terpenuhi.
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Tjiptono (2014) menjelaskan indikator kepuasan konsumen terdiri dari :

1. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh konsumen dengan yang
dirasakan oleh konsumen.

2. Minat berkunjung kembali
Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang
terhadap jasa terkait.

3. Kesediaan merekomendasikan.
Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada
teman dan keluarga.

2.3 Kerangka Konsep Penelitian

Indikator kepuasan
konsumen : Tokopedia
1. Produk onlineshop

sesual harapan

2. Pelayanan .

onlineshop  sesuai Tingkat

harapan kepuasan Perbedaan
3. Minat  berkunjung > konsumen —>

kembal karena

pelayanan

4 Minat  berkunjung

kembali karena nilai
dan manfaat produk Shopee
5. Merekomendasikan

karena pelayanan

6. Merekomendasikan
karena nilai  dan
manfaat produk

Gambar 2.1
Kerangka Konsep Penelitian

1. Metode Penelitian

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (Field Research) menggunakan pendekatan
mixedmethods. Metode yang digunakan adalah metode survai. Data yang digunakan ada dua, yait :
data primer dan sekunder. Teknik yang digunakan untuk menentukan populasi adalah purposive
sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Sangatta yang jumlahnya tidak dapat
diketahui dengan pasti, sehingga penulis menentukan sampel penelitian menggunakan rumus
Lemeshow sehingga di dapat 96 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara
berstruktur menggunakan alat bantu kuesioner. Setelah itu ditteruskan dengan wawancara kepada
beberapa informan. Untuk menganalisis model penelitian, penulis menggunakan uji Mann Whitney.
Data yang telah dikumpulkan diberikan nilai atau skor menggunakan skala likert (Sugiyono, 2014)
dengan rincian sebagai berikut :

Sangat setuju =5
Setuju =4
Kurang setuju =3
Tidak setuju =2
Sangat tidak setuju =1

Selanjutnya data diolah menggunakan aplikasi SPSS.21
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V. Hasil Dan Pembahasan

4.1 Karakteristik Responden

39;
41%

57 59% W Laki

B Perempuan

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner (2024)
Gambar 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Terdapat sebanyak 57 orang atau 59% responden yang berjenis kelamin laki-laki dan 39 orang
atau 41% responden berjenis kelamin perempuan. Dalam penelitian ini sampel laki-laki lebih banyak
berbelanja online di Tokopedia dan Shopee di bandingkan dengan responden perempuan.

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada Gambar 4.2. Sebanyak 40
responden berusia 31 — 35 tahun. Jumlah tersebut merupakan jumlah terbanyak untuk responden
yang mengisi kuesioner penelitian ini. Pada usia tersebut, rata-rata responden berbelanja online
dikarenakan sudah memiliki penghasilan sendiri. Untuk usia 26 — 30 tahun terdapat sebanyak 29 orang.
Untuk usia 36 — 40 tahun terdapat sebanyak 17 orang. Sedangkan responden berusia 20 — 25 tahun
atau berusia di atas 40 tahun, memiliki jumlah yang sama, yaitu sama-sama berjumlah 5 (lima) orang.
Hal tersebut meberikan arti bahwa usia produktif (antara 26 — 40 tahun) merupakan pembeli online di
Sangatta
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Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner (2024)
Gambar 4.2
Responden Berdasarkan Usia

Selain karakteristik jenis kelamin dan usia yang sudah dijelaskan di atas, penulis juga meneliti
karakteristik berdasarkan pendidikannya. Penulis membagi karakteristik responden berdasarkan
pendidikan ke dalam 3 (tiga) kelompok, yaitu : pertama, tidak lulus SMP; kedua, SMP atau SMA; dan
kelompok ketiga adalah Slatau S2 atau S3. Dapat dilihat pada Gambar 4.3. responden yang
pendidikannya tidak lulus SMP tapi berbelanja online di Tokopedia dan Shopee sebanyak 4 (empat)
persen, lulus SMP atau SMA sebanyak 39% dan responden yang pendidikannya S1 atau S2 atau S3
sebanyak 57%. Hal tersebut memberikan arti bahwa pendidikan berhubungan dengan pembelian
online. Untuk membeli online dibutuhkan pendidikan terkait dengan wawasan untuk dapat
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mengoperasikan internet lewat handphone, komputer dan lain sebagainya. Untuk pendidikan tidak
lulus SMP dalam penelitian ini berusia 20 -25 tahunan.

=
-

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner (2024)

Gambar 4.3
Responden Berdasarkan Pendidikan
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Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner [2024)
Gambar 4.4
Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian

Karakteristik responden lainnya yang di bahas dalam penelitian ini adalah frekuensi pembelian.
Pada Gambar 4.4 dapat dilihat responden berdasarkan frekuensi pembelian (belanja produk) pada
Tokopedia dan Shopee. Dari 96 responden yang mengisi kuesioner penelitian, pembelian cukup sering
merupakan pembelian terbanyak yaitu sebanyak 34 orang. Pembelian cukup sering penulis definisikan
yaitu pembelian lebih dari 5 (lima) kali per bulannya. Sedangkan pembelian sering sekali adalah
pembelian rutin setiap minggu lebih dari 3 (tiga) kali.
4.2 Kepuasan Konsumen Menggunakan Tokopedia
Dari 96 responden yang menjawab pernyataan produk Tokopedia sesuai harapan, terdapat sebanyak
4 orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 32 orang atau 33,3%
responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 38 orang atau 39,6% responden yang
menjawab setuju dan terdapat 22 orang atau 22,9% responden yang menjawab sangat setuju.
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Tabel 4.1. Produk Tokopedia Sesuai Harapan

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 42 42 42
Kurang setuju 32 33,3 33,3 375
Valid Setuju 38 306 396 771
Sangat setuju 22 229 229 100,0
Total 96 100.0 100.0

Sumber ; Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan pelayanan Tokopedia sesuai harapan, terdapat
sebanyak 4 orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 36 orang
atau 37,5% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 36 orang atau 37,5%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 20 orang atau 20,8% responden yang menjawab
sangat setuju.

Tabel 4.2 Pelayanan Tokopedia Sesuai Harapan

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 42 42 472
Kurang 36 375 375 417
setuju
Valid | Setuju 36 37,5 375 79,2
Sangat 20 20,8 208 100,0
setuju
Total 96 1000 100.0

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan berkunjung ke Tokopedia karena pelayanan,
terdapat sebanyak 4 orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 40
orang atau 41,7% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 32 orang atau 33,3%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 20 orang atau 20,8% responden yang menjawab
sangat setuju.

Tabel 4.3 Berkunjung ke Tokopedia Karena Pelayanan

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 42 42 472
Kurang setuju 40 417 417 458
Valid | Setuju 32 333 33,3 792
Sangat setuju 20 208 208 100,0
Total 96| 100,0 1000

Sumber : Pengolahan data dengan SPS5 v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan berkunjung ke Tokopedia karena nilai dan
manfaat, terdapat sebanyak 4 orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat
sebanyak 32 orang atau 33,3% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 37 orang
atau 38,5% responden yang menjawab setuju dan terdapat 23 orang atau 24,0% responden yang
menjawab sangat setuju.

Tabel 4.4 Berkunjung ke Tokopedia Karena Nilai dan Manfaat
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Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 472 472 42
Kurang setuju 32 333 333 375
Valid  Setuju 37 38,5 38,5 76,0
Sangat setuju 23 240 240 100.0
Total 96 100,0 100,0

Sumber : Pengolahan data dengan 5PS5 v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan merekomendasikan membeli produk, terdapat
sebanyak 4 orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 36 orang
atau 37,5% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 36 orang atau 37,5%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 20 orang atau 20,8% responden yang menjawab
sangat setuju.

Tabel 4.5 Merekomendasikan Membeli Produk

Frequency | Percent | WValid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 42 42 42
Kurang setuju 36 KT 375 417
Vald | Setuju 36 375 37,5 792
Sangat setuju 20 208 208 100,0
Total 96| 1000 100,0

Sumber - Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)
Dari 96 responden yang menjawab indikator yang di tanyakan tersebut, terdapat sebanyak 4
orang atau 4,2% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 40 orang atau 41,7%
responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 32 orang atau 33,3% responden yang
menjawab setuju dan terdapat 20 orang atau 20,8% responden yang menjawab sangat setuju.
Tabel 4.6 Merekomendasikan Karena Nilai dan Manfaat

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 4 47 472 47
Kurang setuju 40 417 M7 458
Valid | Setuju 32 33,3 33,3 792
Sangat setuju 20 208 208 1000
Total 96 100,0 1000

Sumber - Pengolahan data dengan SPSS v 21 (2024)

4.3 Kepuasan Konsumen Menggunakan Shopee

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan produk Shopee sesuai harapan, terdapat
sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 43 orang
atau 44,8% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 27 orang atau 28,1%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 14 orang atau 14,6% responden yang menjawab
sangat setuju

e[|
1544 ISSN : 2614 — 6681 (CETAK)
ISSN : 2656 — 6362 (ON-LINE)



PROSIDING No. 7 Tahun 2024 ‘

Tabel 4.7 Produk Shopee Sesuai Harapan

Frequency | Percent | Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 12 12,5 125 12,5
Kurang setuju 43 44 8 44 8 57.3
Valid | Setuju 27 281 281 85 4
Sangat setuju 14 146 146 100.0
Total 96| 1000 100,0

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan pelayanan Shopee sesuai harapan, terdapat
sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 48 orang
atau 50,0% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 25 orang atau 26,0%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 11 orang atau 11,5% responden yang menjawab
sangat setuju.

Tabel 4.8 Pelayanan Shopee Sesuai Harapan
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 12 12,5 12,5 12,5
Kurang setuju 48 50,0 50,0 62,5
Valid | Setuju 25 26,0 26,0 88,5
Sangat setuju 11 11,5 115 100,0
Total 96 100.0 100.0

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan berkunjung ke Shopee karena palayanan,
terdapat sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak
56 orang atau 58,3% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 17 orang atau
17,7% responden yang menjawab setuju dan terdapat 11 orang atau 11,5% responden yang
menjawab sangat setuju.

Tabel 4.9 Berkunjung ke Shopee Karena Pelayanan

Frequency | Percent | Valid Cumulativ
Percent | e Percent
Tidak setuju 12 125 125 125
Kurang setuju 56 58,3 58,3 70,8
Valid : Setuju 17 17,7 17,7 88,5
Sangat setuju 11 115 115 100,0
Total 96| 1000 100,0

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan berkunjung ke Shopee karena nilai dan
manfaat, terdapat sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat
sebanyak 43 orang atau 44,8% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 27 orang
atau 28,1% responden yang menjawab setuju dan terdapat 14 orang atau 14,6% responden yang
menjawab sangat setuju.
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Tabel 4.10 Berkunjung Ke Shopee Karena Nilai dan Manfaat

Frequency | Percent | Valid | Cumulative
Percent Percent
Tidak setuju 12 125 125 125
Kurang setuju 43 44 § 44 § 573
Valid Setuju 27 281 281 854
Sangat setuju 14 14,6 146 100,0
Total 96| 1000 1000

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v. 21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan merekomendasikan karena pelayanan, terdapat
sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak 48 orang
atau 50,0% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 25 orang atau 26,0%
responden yang menjawab setuju dan terdapat 11 orang atau 11,5% responden yang menjawab
sangat setuju.

Tabel 4.11 Merekomendasikan Karena Pelayanan

Frequency | Percent | Valid | Cumulative
Percent| Percent
Tidak setuju 12 12,5 12,5 12.5
Kurang setuju 45 50,0 50,0 625
Valid | Setuju 25 260 26,0 885
Sangat setuju 11 115 11,5 100,0
Total 96| 1000| 1000

Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Dari 96 responden yang menjawab pernyataan merekomendasikan karena nilai dan manfaat,
terdapat sebanyak 12 orang atau 12,5% responden yang menjawab tidak setuju, terdapat sebanyak
56 orang atau 58,3% responden yang menjawab kurang setuju, terdapat sebanyak 17 orang atau
17,7% responden yang menjawab setuju dan terdapat 11 orang atau 11,5% responden yang
menjawab sangat setuju

Tabel 4.12 Merekomendasikan Karena Nilai dan Manfaat

Frequency | Percent | Valid | Cumulative
Percent| Percent
Tidak setuju 12 12,5 12,5 12,5
Kurang setuju 56 583 58,3 708
Valid | Setuju 17 17,7 17,7 88,5
Sangat setuju 1 11,5 11,5 100.0
Total 96| 1000 1000

Sumber . Pengolahan data dengan SP55 v.21 (2024)
4.4 Uji Hipotesis
Uji hipotesis menggunakan uji Mann Whitney, digunakan dengan tujuan untuk mengetahui ada
tidaknya perbedaan rata-rata dua sampel yang tidak berhubungan. Uji Mann Whitney merupakan
bagian dari statistik non parametrik, maka dalam uji Mann Whitney tidak diperlukan data penelitian
yang berdistribusi normal dan homogen. Uji Mann Whitney digunakan sebagai alternatif dari uiji
independent sample t test, jika data tidak berdistribusi normal dan homogen.

Tabel 4.13 Uji Mann Whitney

| e-commerce |N Mean Rank | Sum of Ranks
tokopedia 96 108,98 1046250
kepuasan konsumen shopee a6 64,02 8065,50
Total 192

Sumber ; Pengolahan data dengan SPS5 v.21 (2024)
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Tabel 4.14 Test Statistics?

kepuasan konsumen
Mann-Whitney 3409,500
Wilcoxon W 8065,500
Z -3,251
Asymp. Sig. (2-tailed) ,001

a. Grouping Variable: E-commerce
Sumber : Pengolahan data dengan SPSS v.21 (2024)

Hasil pengujian di atas menggunakan uji Mann Whitney dapat dilihat dari nilai Asymp Sig (2
tailed) yaitu 0,001. Jika nilai Asymp Sig < 0,05 maka hipotesis diterima dan jika nilai Asymp Sig > 0,05
maka hipotesis ditolak. Berdasarkan output Test Statistics diketahui bahwa nilai Asymp Sig (2tailed)
sebesar 0,001 < 0,05, maka dapat disimpulkan hipotesis diterima. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa terdapat perbedaan kepuasan antara konsumen online shop antara Tokopedia dan Shopee
pada masyarakat di Kota Sangatta Kabupaten Kutai Timur.
4.5 Pembahasan Kualitatif

Dalam penelitian ini , penulis melakukan wawancara kepada 10 informan yang berdomisili di
Sangatta. Sebanyak 6 (enam) indikator atau pernyataan yang dibagikan kepada konsumen Tokopedia
dan Shopee memberikan hasil perbedaan yang signifikan. Hal tersebut dapat dilihat dari jawaban
informan pada pernyataan pertama, yaitu belanja produk onlineshop sesuai dengan harapan.
Jawaban informan terhadap kesesuaian harapan, jumlah konsumen Tokopedia menjawab belanja
produk onlineshop sesuai dengan harapan lebih tinggi dari pada konsumen Shopee. Pernyataan
kedua, yaitu pelayanan saat belanja onlineshop sesuai dengan harapan. Jumlah konsumen Tokopedia
yang menjawab pelayanan saat belanja onlineshop sesuai dengan harapan lebih tinggi daripada
konsumen Shopee. Pernyataan ketiga yaitu minat berkunjung karena pelayanan yang diberikan.
Jumlah konsumen Tokopedia yang menjawab minat berkunjung karena pelayanan yang diberikan lebih
tinggi darpada konsumen Shopee. Pernyataan keempat yang ditanyakan kepada responden adalah
minat berkunjung karena nilai dan manfaat produk yang diberikan. Jumlah konsumen Tokopedia yang
menjawab minat berkunjung karena nilai dan manfaat produk yang diberikan lebih tinggi dari pada
konsumen Shopee. Pernyataan kelima, yaitu menyarankan membeli karena pelayanan yang diberikan.
Jumlah konsumen Tokopedia yang menjawab membeli karena pelayanan yang diberikan lebih tinggi
dari pada konsumen Shopee. Pernyataan terakhir yang ditanyakan kepada responden vyaitu
menyarankan membeli produk karena nilai dan manfaat yang diberikan. Jumlah konsumen Tokopedia
yang menjawab menyarankan membeli produk karena nilai dan manfaat yang diberikan lebih tinggi
dari pada konsumen Shopee.

Tabel 4.15 Tanggapan Informan Terhadap Indikator Kepuasan

, Persentase (%)
No. Indikator
Tokopedia Shopee

1 Belanja produk sesuai harapan 62,5 427
2 Pelayanan sesuai harapan 58,3 375
3 Minat berkunjung karena pelayanan h4 1 29 2
4 Minat berkunjung karena nilai dan 62,5 427

manfaat produk
5 Menyarankan membeli karena 58,3 375

pelayanan
6 Mer?yarankan membeli produk karena 54.1 29 2

nilai dan manfaat

Sumber : Hasil pengolahan data informan (2024)
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Dapat dilihat dari jawaban informan pada Tabel 4.15 informan menjawab untuk kepuasan
konsumen onlineshop Tokopedia nilainya di atas dari pada konsumen Shopee. Lebih jelas dapat
dilihat pada gambar berikut.
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Sumber : Hasil pengolahan data informan (2024)

Gambar 4.5
Perbedaan Kepuasan Konsumen Tokopedia dan Shopee

V. Penutup
51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dikemukakan sebelumnya, kesimpulan
dalam penelitian ini adalah terdapat perbedaan kepuasan konsumen online shop antara Tokopedia
dan Shopee pada masyarakat di Kota Sangatta Kabupaten Kutai Timur. Kepuasan konsumen
Tokopedia dapat dibuktikan lebih tinggi dari kepuasan konsumen Shopee.
5.2 Saran-saran

Saran yang dapat penulis berikan kepada Tokopedia adalah memperbanyak variasi produk,
dapat dilihat dari nilai dan manfaatnya yang lebih baik dan beragam dan penting sehingga konsumen
tetap tertarik berkunjung dan berbelanja online di Tokopedia, sedangkan untuk Shopee, penulis
menyarankan agar lebih selektif memilih suplier yang produknya menarik dan berkualitas serta lebih
aktif mempromosikan Shopee melalui media sosial.
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