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ABSTRAK
Internet yang terus berkembang dan landscape bisnis yang sudah meluas dengan adanya e-commerce membuat
proses jual beli menjadi lebih mudah. Shopee sebagai e-commerce yang paling banyak dikunjungi di Indonesia
dengan kategori produk fashion yang paling banyak terjual, ternyata masih memiliki banyak komentar yang
menunjukkan ketidakpuasan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan deskripsi
kepuasan pelanggan dalam berbelanja produk fashion melalui aplikasi e-commerce Shopee di Jakarta. Metode
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode non-probability sampling, yaitu purposive sampling.
Teknik analisis kepuasan pelanggan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur
tingkat kepuasan dan GAP Analysis untuk mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang
dirasakan pelanggan. Sampel penelitian terdiri dari 115 pelanggan produk fashion Shopee di Jakarta dengan
dominasi responden perempuan dan usia 21 tahun. Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap produk fashion Shopee di Jakarta sebesar 85,3%, yang mengindikasikan pelanggan sangat puas,
dengan emosional yang menjadi faktor utama kepuasan pelanggan. Hasil analisis juga menunjukkan bahwa
dengan pemanfaatan diskon dan promo serta proses pembayaran yang mudah dapat membuat pelanggan merasa
senang setelah berbelanja di Shopee. Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa rekomendasi untuk
penelitian selanjutnya, yaitu 1) penelitian selanjutnya dapat memperluas jangkauan sampel ke wilayah lain di
Indonesia yang belum dapat dijangkau peneliti, 2) penelitian selanjutnya dapat melibatkan konsumen dengan
kelompok usia lain untuk memberikan perspektif yang lebih luas dan memahami kebutuhan konsumen yang
beragam, serta 3) penelitian selanjutnya dapat menganalisis faktor biaya dan kualitas layanan yang memiliki
kepuasan rendah di penelitian ini dengan tujuan untuk memberikan masukan yang lebih mendalam mengenai
strategi efektif untuk meningkatkan nilai persepsi konsumen terhadap produk fashion di Shopee.

Kata Kunci: e-commerce, Shopee, fashion, kepuasan pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI)

1. Pendahuluan
Perkembangan teknologi yang semakin pesat dipicu oleh adanya pandemi Covid-19.

Pandemi Covid-19 membuat masyarakat di dunia diharuskan untuk melaksanakan
aktivitasnya di dalam rumah. Hal ini memicu masyarakat untuk lebih cepat
menggunakan internet sebagai alat komunikasi, yang hingga saat ini penggunaan internet
di dunia terus bertambah setiap tahunnya. Di Indonesia, Pulau Jawa memiliki tingkat
penetrasi internet yang tinggi. Dengan adanya internet, dapat memudahkan kehidupan
masyarakat, yaitu dalam memperoleh informasi, bekerja, berkomunikasi, hingga untuk
memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari.

Perkembangan teknologi yang pesat juga mengubah landscape bisnis menjadi lebih
signifikan, terutama dalam penjualan ritel. Penjualan yang dilakukan secara daring
sangat mudah dilakukan melalui suatu sistem yang disebut e-commerce. E-commerce
merupakan platform yang sangat memudahkan kehidupan masyarakat, di mana
konsumen hanya perlu membuka aplikasi di handphone kemudian sudah dapat membeli
segala kebutuhan atau keinginan.

Di Indonesia terdapat setidaknya 5 aplikasi e-commerce yang populer dalam
penggunaannya, antara lain Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Shopee
merupakan e-commerce yang memiliki pengunjung terbanyak dengan jumlah
pengunjung mencapai 235,9 juta (edot.id, 2024). Menurut Badan Pusat Statistik dalam
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buku Statistik eCommerce 2022/2023, jenis barang atau jasa yang banyak terjual di e-
commerce terbagi dalam 5 kategori, antara lain Makanan dan Minuman (43,02%),
Fashion (15,04%), Kebutuhan Rumah Tangga (8,11%), Jasa Transportasi (5,86%), dan
Kosmetik (5,37%).

Produk yang paling banyak terjual di Shopee adalah kategori produk fashion.
Banyaknya penjualan produk fashion di Shopee mengindikasikan potensi tingginya
tingkat ketidakpuasan konsumen terhadap produk, layanan, serta biaya. Dapat dilihat
pada beberapa ulasan aplikasi dan produk Shopee yang menggambarkan kekecewaan
konsumen setelah membeli produk fashion. Kekecewaan tersebut muncul karena produk
yang diterima tidak sesuai dengan foto produk, warna yang dipesan, dan deskripsi
produk.

Penelitian ini merupakan lanjutan dari penelitian sebelumnya yang berfokus pada
aplikasi Shopee, sebuah platform e-commerce yang populer pada masyarakat perkotaan.
Peneliti memilih Shopee sebagai subjek penelitian adalah berkaitan dengan
perkembangan zaman yang semakin digital dan semakin meningkatnya minat konsumen
terhadap belanja online. Dengan memfokuskan penelitian di Jakarta, diharapkan dapat
memberikan kontribusi pemahaman yang lebih baik mengenai karakteristik unik
konsumen di perkotaan, serta pengaruhnya terhadap kepuasan mereka saat membeli
produk fashion secara online.

2. Kajian Pustaka
2.1 Kepuasan Konsumen

Menurut kutipan dari buku Marketing Management, kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
sebenarnya suatu produk atau jasa dengan harapannya (Kotler et al., 2022).
Kepuasan konsumen adalah alasan konsumen terus menggunakan suatu produk,
alasan konsumen menjadi loyal atau setia, dan alasan konsumen menceritakan
kepada orang lain tentang suatu produk (Ginting et al., 2023). Kepuasan konsumen
terbentuk dari pengalaman yang diperoleh selama proses pembelian yang sedang
berlangsung (Boon et al., 2021).

Berdasarkan studi yang dilakukan oleh Arisandi et al. (2021:94), menyatakan
bahwa:
”Kepuasan Konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya yaitu:
kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga dan biaya.”

2.2 Belanja Online
Belanja online merupakan suatu kegiatan transaksi jual beli yang dilakukan

melalui media virtual atau maya, antara lain melalui website, aplikasi e-commerce
dan juga aplikasi lain yang menyediakan fungsi jual beli (Faulina et al., 2021).
Melalui kegiatan jual beli yang dilakukan melalui media virtual, berbagai macam
produk dapat dijual, seperti pakaian, kebutuhan atau perlengkapan rumah tangga,
makanan dan minuman, transportasi, pulsa, paket internet, dan banyak lainnya.
Belanja online merupakan hal yang inovatif dan efektif karena dapat berbelanja
kapan saja dan di mana saja. Oleh karena itu, waktu yang dihabiskan untuk
berbelanja menjadi lebih singkat.

Selain itu, belanja online dapat memungkinkan masyarakat untuk membeli
produk dengan harga yang relatif lebih murah dibandingkan toko offline. Karena
ketika berbelanja online di e-commerce, banyak diskon dan voucher yang dapat
dipakai untuk mendapatkan harga yang lebih murah. Belanja online juga
memudahkan masyarakat dalam mencari produk yang ingin dibeli dengan
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membandingkan harga, merk, dan kualitas, sehingga dapat memperoleh produk
dengan merk bagus dan produk berkualitas dengan harga murah (Huei et al., 2023).

2.3 Perilaku Konsumen dalam Belanja Produk Fashion
Perilaku konsumen menjadi dasar keputusan pembelian konsumen. Perilaku

konsumen merupakan suatu kegiatan yang erat kaitannya dengan proses pembelian
produk (Retnowati & Mardikaningsih, 2021). Perilaku konsumen harus dapat
dipahami oleh penjual sebelum memasarkan produknya. Dalam memahami perilaku
konsumen, penjual atau pemasar akan dapat dengan mudah mengambil langkah
strategi pemasaran yang efektif (Sunyoto & Yanuar Saksono, 2022). Fashion erat
kaitannya dengan karakteristik pribadi dan pengetahuan fashion sehingga
memengaruhi kepercayaan pembelian konsumen (Yastuti & Irawati, 2023). Trend
merupakan salah satu faktor yang memengaruhi perilaku saat menerima atau
membeli suatu produk dan merupakan faktor penting dalam menentukan apakah
suatu produk sesuai dengan arah trend yang ada (Tirsyah & Zahrani, 2023). Banyak
konsumen yang tidak ingin ketinggalan dengan trend, sehingga konsumen
memutuskan untuk membeli produk-produk yang sedang trend, khususnya fashion.

3. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis studi deskriptif dengan memakai data kuantitatif

dengan metode survei yang dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar melalui
platform media sosial. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan metode
non-probability sampling dan teknik yang digunakan penelitian ini adalah purposive
sampling yang menggunakan kriteria tertentu untuk memperoleh sampel yang diinginkan.
Berdasarkan penyebaran kuesioner, diperoleh 115 responden yang memenuhi kriteria
penelitian ini. Jumlah tersebut memenuhi kriteria teori Roscoe, yaitu sampel penelitian
yang layak berada di antara 30 sampai 500 responden.

Penelitian ini menggunakan skala likert untuk mengetahui pengukuran jawaban
responden yang diteliti dengan menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner
(Pranyoto, 2021). Penelitian ini menggunakan pengukuran skala likert lima poin, yaitu
Sangat Puas (SP) yang berarti semakin besar dan semakin ke kiri maka menunjukkan
pendapat Sangat Tidak Puas (STP) yang berarti semakin kecil. Peneliti memilih metode
pengukuran skala likert lima poin tersebut karena kemudahan bagi responden dalam
memberikan pendapat, dan metode ini memberi responden kesempatan untuk memilih
opsi netral "kurang puas" jika mereka merasa tidak terlalu puas atau tidak puas.

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode untuk menentukan tingkat
kepuasan pengguna secara keseluruhan berdasarkan tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan atribut produk atau jasa yang diukur (Amri et al., 2020). GAP Analysis
merupakan metode evaluasi kinerja organisasi yang efektif. Proses ini mengidentifikasi
perbedaan antara kondisi organisasi saat ini dan kondisi ideal yang diharapkan,
mendukung perencanaan implementasi dan peningkatan efektivitas di berbagai bidang
(Mutmainah et al., 2022).

4. Hasil dan Diskusi
4.1 Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data
berdasarkan jenis kelamin yang dapat dilihat lebih jelas di Tabel 1.

Tabel 1 Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persen
Laki-laki 33 28,7%
Perempuan 82 71,3%
Total 115 100%
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Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Berdasarkan Tabel 1 di atas menunjukkan karakteristik dari 115 responden yang

berbelanja produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta menurut jenis kelamin
untuk perempuan sebesar 71,3%, dan laki-laki sebesar 28,7%. Dari hasil tersebut,
dapat disimpulkan bahwa penelitian ini lebih didominasi oleh responden perempuan.

4.2 Karakteristik Responden Menurut Usia
Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data

berdasarkan usia yang dapat dilihat lebih jelas di Tabel 2.
Berdasarkan Tabel 2, mayoritas dari 115 responden yang berbelanja produk

fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta berusia antara 20 hingga 23 tahun, yaitu
sebesar 88,7%, dengan usia 21 tahun sebagai yang paling dominan. Dapat
disimpulkan bahwa penelitian ini didominasi pada kelompok dewasa muda, dengan
jumlah responden yang lebih sedikit pada usia di bawah 20 tahun dan di atas 23
tahun.

Tabel 2 Karakteristik Responden Menurut Usia
Usia Jumlah Persen
18 1 0,9%
19 1 0,9%
20 10 8,7%
21 53 46,1%
22 28 24,3%
23 11 9,6%
24 4 3,5%
25 4 3,5%
26 1 0,9%
30 1 0,9%
31 1 0,9%
Total 115 100%

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
4.3 Karakteristik Responden Menurut Domisili

Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data
berdasarkan domisili yang dapat dilihat lebih jelas di Tabel 3.

Tabel 3 Karakteristik Responden Menurut Domisili
Domisili Jumlah Persen

Jakarta Barat 31 27,0%
Jakarta Pusat 13 11,3%
Jakarta Selatan 43 37,4%
Jakarta Timur 22 19,1%
Jakarta Utara 6 5,2%
Total 115 100%

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Berdasarkan Tabel 3 di atas menunjukkan karakteristik dari 115 responden yang

berbelanja produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta menurut domisili untuk
Jakarta Barat sebesar 27,0%, Jakarta Pusat sebesar 11,3%, Jakarta Selatan sebesar
37,4%, Jakarta Timur sebesar 19,1%, dan Jakarta Utara sebesar 5,2%. Dari hasil
tersebut, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini lebih didominasi oleh responden
yang berdomisili di Jakarta Selatan.

4.4 Karakteristik Responden Menurut Frekuensi Penggunaan Aplikasi Shopee
Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data

berdasarkan frekuensi penggunaan aplikasi Shopee yang dapat dilihat lebih jelas di
Tabel 4.
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Tabel 4 Karakteristik Responden Menurut Frekuensi Penggunaan Aplikasi Shopee
Frekuensi Penggunaan

Aplikasi Shopee Jumlah Persen

Kurang dari 1 kali 1 0,9%
1 – 3 kali 33 28,7%
4 – 6 kali 26 22,6%
Lebih dari 6 kali 55 47,8%
Total 115 100%

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Berdasarkan Tabel 4 di atas menunjukkan karakteristik dari 115 responden yang

berbelanja produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta menurut frekuensi
penggunaan aplikasi Shopee untuk sebanyak kurang dari 1 kali sebesar 0,9%, 1-3
kali sebesar 28,7%, 4-6 kali sebesar 22,6%, dan lebih dari 6 kali sebesar 47,8%. Dari
hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini lebih didominasi oleh
responden yang telah menggunakan aplikasi Shopee lebih dari 6 kali dalam 6 bulan
terakhir.

4.5 Karakteristik Responden Menurut Pendapatan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data

berdasarkan pendapatan yang dapat dilihat lebih jelas di Tabel 5.
Tabel 5 Karakteristik Responden Menurut Pendapatan

Pendapatan Jumlah Persen
Kurang dari Rp1.000.000 36 31,3%
Rp1.000.000 – Rp3.000.000 55 47,8%
Rp3.000.000 – Rp4.000.000 11 9,6%
Lebih dari Rp4.000.000 13 11,3%
Total 115 100%

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Berdasarkan Tabel 5 di atas menunjukkan karakteristik dari 115 responden yang

berbelanja produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta menurut pendapatan
untuk sebanyak kurang dari Rp1.000.000 sebesar 31,3%, Rp1.000.000 –
Rp3.000.000 sebesar 47,8%, Rp3.000.000 – Rp4.000.000 sebesar 9,6%, dan lebih
dari Rp4.000.000 sebesar 11,3%. Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa
penelitian ini lebih didominasi oleh responden yang memiliki pendapatan sekitar
Rp1.000.000 – Rp3.000.000.

4.6 Karakteristik Responden Menurut Total Biaya Pengeluaran Untuk Pembelian Produk
Fashion di Shopee

Berdasarkan hasil penelitian yang telah peneliti lakukan, terdapat data
berdasarkan total biaya pengeluaran untuk pembelian produk fashion di Shopee yang
dapat dilihat lebih jelas di Tabel 6.

Tabel 6 Karakteristik Responden Menurut Total Biaya Pengeluaran Untuk Pembelian
Produk Fashion di Shopee

Total Biaya Pengeluaran Jumlah Persen
Kurang dari Rp500.000 47 40,9%
Rp500.000 – Rp1.500.000 54 47,0%
Rp1.500.000 – Rp3.000.000 8 7,0%
Lebih dari Rp3.000.000 6 5,2%
Total 115 100%

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Berdasarkan Tabel 6 di atas menunjukkan karakteristik dari 115 responden yang

berbelanja produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta menurut pengeluaran
produk fashion untuk sebanyak kurang dari Rp500.000 sebesar 40,9%, Rp500.000 –
Rp1.500.000 sebesar 47,0%, Rp1.500.000 – Rp3.000.000 sebesar 7,0%, dan lebih
dari Rp3.000.000 sebesar 5,2%. Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa
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penelitian ini lebih didominasi oleh responden yang telah melakukan pengeluaran
untuk produk fashion sekitar Rp500.000 – Rp1.500.000.

4.7 Hasil analisis Customer Satisfaction Index (CSI)
Tabel 5 Customer Satisfaction Index

No Indikator

Tingkat
Kepentingan Tingkat Kepuasan

WF WS CSIJumlah
Nilai

Nilai
MIS

Jumlah
Nilai

Nilai
MSS

1 Produk sesuai deskripsi 543 4,72 485 4,22 2,38 10,06

85,2%

2 Kualitas produk sesuai
deskripsi 547 4,76 487 4,23 2,40 10,17

3 Ukuran produk sesuai
deskripsi 541 4,70 489 4,25 2,38 10,10

4 Produk dalam kondisi baik 558 4,85 514 4,47 2,45 10,95
5 Deskripsi produk akurat 538 4,68 468 4,07 2,36 9,62
6 Deskripsi produk lengkap 540 4,70 475 4,13 2,37 9,80
7 Produk sesuai gambar 533 4,63 483 4,20 2,34 9,83
8 Produk dikemas dengan aman 544 4,73 508 4,42 2,39 10,55
9 Produk dikemas dengan rapi 508 4,42 497 4,32 2,23 9,64
10 Kualitas produk sesuai harga 541 4,70 493 4,29 2,38 10,19
11 Ukuran produk sesuai pesanan 541 4,70 487 4,23 2,38 10,06
12 Warna produk sesuai pesanan 531 4,62 493 4,29 2,33 10,00
13 Model produk sesuai pesanan 546 4,75 488 4,24 2,40 10,18

14 Kualitas produk sesuai
ekspektasi 538 4,68 492 4,28 2,36 10,11

15 Mudah menghubungi CS
Shopee 537 4,67 466 4,05 2,36 9,56

83,7%16 Masalah cepat diatasi CS
Shopee 543 4,72 445 3,87 2,38 9,23

17
Pertanyaan dan keluhan
direspon CS Shopee dengan
cepat

538 4,68 447 3,89 2,36 9,18

No Indikator

Tingkat
Kepentingan Tingkat Kepuasan

WF WS CSIJumlah
Nilai

Nilai
MIS

Jumlah
Nilai

Nilai
MSS

18 Masalah berhasil diatasi CS
Shopee 536 4,66 454 3,95 2,35 9,29

83,7%

19 CS Shopee ramah 535 4,65 479 4,17 2,35 9,79
20 CS Shopee profesional 543 4,72 484 4,21 2,38 10,04
21 CS Shopee sopan 536 4,66 491 4,27 2,35 10,05

22 Proses pencarian produk
mudah 533 4,63 513 4,46 2,34 10,44

23 Proses pemilihan produk
mudah 536 4,66 503 4,37 2,35 10,30

24 Proses pembayaran mudah 545 4,74 527 4,58 2,39 10,97
25 Proses pembayaran aman 560 4,87 512 4,45 2,46 10,95
26 Informasi status pesanan jelas 537 4,67 508 4,42 2,36 10,42

27 Proses pengembalian produk
mudah 494 4,30 442 3,84 2,17 8,34

28 Proses pengembalian dana
mudah 516 4,49 465 4,04 2,27 9,16

29 Senang setelah berbelanja 515 4,48 520 4,52 2,26 10,23

88,6%
30 Kemungkinan terus belanja di

Shopee 496 4,31 518 4,50 2,18 9,81

31 Rekomendasi Shopee kepada
kerabat 457 3,97 505 4,39 2,01 8,81

32 Perasaan percaya dengan 509 4,43 496 4,31 2,24 9,64
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Shopee

33 Perasaan nyaman dengan
Shopee 521 4,53 509 4,43 2,29 10,13

34 Harga produk Shopee lebih
kompetitif 516 4,49 494 4,30 2,27 9,73

88,2%

35 Pemanfaatan promo Shopee 531 4,62 522 4,54 2,33 10,59
36 Pemanfaatan diskon Shopee 522 4,54 531 4,62 2,29 10,59

37 Harga produk Shopee lebih
murah 502 4,37 488 4,24 2,20 9,36

38 Harga produk sebanding
dengan kualitas 541 4,70 494 4,30 2,38 10,21

39 Produk diskon mudah
ditemukan 523 4,55 516 4,49 2,30 10,31

40 Produk dengan harga promo
mudah ditemukan 517 4,50 506 4,40 2,27 9,99

41 Puas dengan biaya pengiriman
Shopee 535 4,65 474 4,12 2,35 9,68

80,8%42 Total biaya belanja sesuai
pendapatan 530 4,61 479 4,17 2,33 9,70

43 Puas dengan biaya pelayanan
Shopee 517 4,50 440 3,83 2,27 8,69

Skor rata-rata 4,60 4,26 9,92 85,3%
Total 198 183 426

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)
Faktor kualitas produk memiliki tingkat kepuasan sebesar 85,2%. Berdasarkan analisis

yang telah dilakukan, didapatkan aspek kepentingan menunjukkan indikator "produk dikemas
rapi" memiliki rata-rata skor kepentingan terendah, yaitu 4,42, sementara "produk dalam
kondisi baik" memiliki rata-rata skor kepentingan tertinggi, yaitu 4,85. Pada aspek kepuasan,
"deskripsi produk akurat" memiliki rata-rata skor terendah, yaitu 4,07, sedangkan "produk
dalam kondisi baik" memiliki rata-rata skor tertinggi, yaitu 4,47. Data tersebut menunjukkan
bahwa "produk dalam kondisi baik" merupakan faktor yang paling menentukan kepuasan
pelanggan dalam berbelanja produk fashion di Shopee, yang dinilai "puas" oleh pelanggan.

Faktor kualitas layanan memiliki tingkat kepuasan sebesar 83,7%. Berdasarkan analisis
yang telah dilakukan, didapatkan aspek kepentingan menunjukkan indikator "proses
pengembalian produk mudah" memiliki rata-rata skor kepentingan terendah, yaitu 4,30,
sementara "proses pembayaran aman" memiliki rata-rata skor kepentingan tertinggi, yaitu
4,87. Pada aspek kepuasan, "proses pengembalian produk mudah" memiliki rata-rata skor
terendah, yaitu 3,84, sedangkan "proses pembayaran mudah" memiliki rata-rata skor tertinggi,
yaitu 4,58. Data tersebut menunjukkan bahwa "proses pembayaran mudah" merupakan faktor
yang paling menentukan kepuasan pelanggan dalam berbelanja produk fashion di Shopee,
yang dinilai "puas" oleh pelanggan.

Faktor emosional memiliki tingkat kepuasan sebesar 88,6%. Berdasarkan analisis yang
telah dilakukan, didapatkan aspek kepentingan menunjukkan indikator "rekomendasi Shopee
kepada kerabat" memiliki rata-rata skor kepentingan terendah, yaitu 3,97, sementara
"perasaan nyaman dengan Shopee" memiliki rata-rata skor kepentingan tertinggi, yaitu 4,53.
Pada aspek kepuasan, "perasaan percaya dengan Shopee" memiliki rata-rata skor terendah,
yaitu 4,31, sedangkan "senang setelah berbelanja" memiliki rata-rata skor tertinggi, yaitu 4,52.
Data tersebut menunjukkan bahwa "senang setelah berbelanja" merupakan indikator pada
faktor emosional yang paling membuat konsumen merasa puas dalam berbelanja produk
fashion di Shopee.

Faktor harga memiliki tingkat kepuasan sebesar 88,2%. Berdasarkan analisis yang telah
dilakukan, didapatkan aspek kepentingan menunjukkan indikator "harga produk Shopee lebih
murah" memiliki rata-rata skor kepentingan terendah, yaitu 4,37, sementara "harga produk
sebanding dengan kualitas" memiliki rata-rata skor kepentingan tertinggi, yaitu 4,70. Pada
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aspek kepuasan, "harga produk Shopee lebih murah" memiliki rata-rata skor terendah, yaitu
4,24, sedangkan "pemanfaatan diskon Shopee" memiliki rata-rata skor tertinggi, yaitu 4,62.
Data tersebut menunjukkan bahwa "pemanfaatan diskon Shopee" merupakan indikator pada
faktor harga yang membuat konsumen merasa puas dalam berbelanja produk fashion di
Shopee.

Faktor biaya memiliki tingkat kepuasan sebesar 80,8%. Berdasarkan analisis yang telah
dilakukan, didapatkan aspek kepentingan menunjukkan indikator "puas dengan biaya
pelayanan Shopee" memiliki rata-rata skor kepentingan terendah, yaitu 4,50, sementara "puas
dengan biaya pengiriman Shopee" memiliki rata-rata skor kepentingan tertinggi, yaitu 4,65.
Pada aspek kepuasan, "puas dengan biaya pelayanan Shopee" memiliki rata-rata skor terendah,
yaitu 3,83, sedangkan "total biaya belanja sesuai dengan pendapatan" memiliki rata-rata skor
tertinggi, yaitu 4,17. Data tersebut menunjukkan bahwa "total biaya belanja sesuai dengan
pendapatan" merupakan indikator pada faktor biaya yang membuat konsumen merasa puas
dalam berbelanja produk fashion di Shopee.

5. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis mengenai tingkat kepuasan pelanggan dalam berbelanja

produk fashion melalui aplikasi Shopee di Jakarta dengan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI), didapatkan kesimpulan sebagai berikut:
a. Nilai tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan yang dihitung menggunakan

metode CSI mendapatkan persentasi sebesar 85,3% yang berada pada tingkat ”sangat
puas”. Berdasarkan perhitungan kepuasan dari masing-masing faktor, ditemukan
bahwa faktor emosional memiliki tingkat kepuasan tertinggi, yaitu sebesar 88,6%.
Diikuti oleh faktor harga dengan tingkat kepuasan sebesar 88,2% dan faktor kualitas
produk dengan tingkat kepuasan sebesar 85,2%.

b. Deskripsi tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa para pelanggan
cenderung merasa puas apabila mereka dapat memanfaatkan diskon dan promo
dengan baik dengan nilai kepuasan masing-masing, yaitu 4.62 dan 4.54. Selain itu,
kemudahan dalam proses pembayaran juga menjadi faktor yang membuat pelanggan
merasa senang setelah menyelesaikan transaksi belanja mereka dengan nilai
kepuasan masing-masing, yaitu 4.58 dan 4.52.
Keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu pesponden penelitian hanya mencakup

konsumen yang tinggal di wilayah DKI Jakarta, penelitian ini hanya berfokus pada
kategori produk fashion, tidak mencakup kategori produk lain, serta mayoritas responden
penelitian berusia 21 tahun, sehingga mungkin tidak mencerminkan populasi konsumen
yang lebih luas.

Berikut saran untuk penelitian berikutnya adalah penelitian dapat dilakukan di
wilayah lain di Indonesia dengan sampel dari berbagai kelompok usia, serta dapat
melakukan analisis mendalam mengenai faktor kualitas layanan dan faktor biaya dalam
kategori produk fashion di Shopee untuk memberikan masukan yang lebih mendalam
mengenai strategi yang efektif untuk meningkatkan nilai persepsi konsumen terhadap
produk fashion di Shopee.
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