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BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN  

A. Kesimpulan  

          Berdasarkan kajian teoretik dan deskripsi hasil penelitian yang telah 

diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan Tokopedia pada Universitas Negeri Jakarta yaitu 43,3% sedangkan 

sisanya 56,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Persamaan regresi 

berganda Ŷ = 5.095 + 0,313 X1 + 0,798 X2. Dari model persamaan regresi 

berganda di atas dapat diinterprestasikan bahwa, apabila kualitas informasi (X1) 

mengalami peningkatan sebesar 1 poin, maka kepuasan pelanggan (Y) akan 

meningkat sebesar 0,313 pada konstanta sebesar 5,095. Sementara itu, apabila 

harga(X2) mengalami peningkatan sebesar 1 poin maka kepuasan pelanggan (Y) 

akan meningkat sebesar 0,789 pada konstanta 5,095. 

1.  Kualitas Informasi Dengan Kepuasan Pelanggan 

       Terdapat hubungan yang positif antara kualitas informasi terhadap 

kepuasan pelanggan Tokopedia pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta. 

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas informasi sebesar yaitu 30,8% 

sedangkan 69,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak ditelit i. 

Persamaan regresi Ŷ = 14,786+0,441 X1 Koefisien X1 bernilai positif 
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artinya terdapat pengaruh antara kualitas informasi dengan kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin baik kualitas informas i 

maka semakin meningkat pula kepuasan pelanggan. 

2.  Harga Dengan Kepuasan Pelanggan   

     Terdapat hubungan yang positif antara kualitas informasi terhadap 

kepuasan pelanggan Tokopedia pada mahasiswa Universitas Negeri Jakarta. 

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas informasi sebesar yaitu 30,5% 

sedangkan 69,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak ditelit i. 

Persamaan regresi Ŷ = 10,024+1,132 X2 Koefisien X2 bernilai positif 

artinya terdapat pengaruh antara harga dengan kepuasan pelanggan. Hal 

tersebut menjelaskan bahwa semakin sesuai harga maka semakin meningka t 

pula kepuasan pelanggan. 

B. Implikasi  

                 Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, hasil dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas informasi dan harga adalah salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas informasi dan harga juga berpengaruh 

positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

hipotesis yang diajukan.  

      Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing-masing indikator dari variabel 

kepuasan pelanggan terlihat bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi adalah 
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puas dengan belanja online yaitu sebesar 21,3%, dan yang memiliki skor terendah 

adalah keunggulan penggunaan yaitu sebesar 19,1%. 

      Implikasi dari penelitian ini, yaitu Tokopedia dapat meningkatkan kualitas 

informasi dan harga untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal yang perlu 

dilakukan oleh pihak Tokopedia adalah dengan cara lebih meningkatkan 

keunggulan penggunaan dengan cara meningkatkan kualitas produk yang dijual. 

Pada variabel kualitas informasi implikasinya yaitu Tokopedia sebaiknya 

memperbaiki penyampaian informasi produknya dengan cara menggunakan 

penjelasan yang lebih detail, sehingga mudah dimengerti. Hal itu dikarenakan 

indikator terendah dari kualitas informasi yaitu informasi yang disediakan mudah 

dimengerti yaitu sebesar 19,4%.  

     Sedangkan implikasi harga yaitu sebaiknya Tokopedia lebih memperhatikan 

harga produknya karena masih banyak pelanggan yang mengeluhkan harga di 

Tokopedia lebih mahal dari harga pesaingnya. Sehinga hal tersebut berpengaruh 

pada rendahnya indikator pembelian lebih murah yaitu sebesar 31%.  

C. Keterbatasan Penelitian  

    Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, antara lain: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Tokopedia dalam 

penelitian ini hanya terdiri dari dua variabel, yaitu kualitas informasi dan 

harga. Sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan.  
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2. Populasi penelitian ini merupakan mahasiswa Universitas Negeri Jakarta 

yang menggunakan Tokopedia.  

3. Metode penelitian dan teknik analisis data yang digunakan pada penelit ian 

ini adalah metode survei dan teknik analisis data regresi linier berganda.  

4. Masih terdapat jawaban kuesioner yang tidak konsisten menurut 

pengamatan peneliti.  

D. Rekomendasi Bagi Penelitian Selanjutnya  

     Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka rekomendasi penelitian ini 

ditunjukkan kepada pihak-pihak yang terkait yaitu, pada marketplace Tokopedia 

dan peneliti selanjutnya sebagai berikut:  

 1. Marketplace Tokopedia  

     Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas informasi dan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

rekomendasi penelitian ini antara lain:  

a. Marketplace Tokopedia seharusnya melakukan kegiatan efektif yang      

dapat meningkatkan kualitas informasi dan harga seperti 

menyampaikan informasi atau deskripsi produk dengan lebih detail 

sehingga mudah untuk dimengerti dan juga lebih memperhatikan harga 

produk sebaiknya jangan mematok harga lebih tinggi dari harga pasar 

tradisional. Sehingga, semakin tinggi pula kepuasan pelanggan 

Tokopedia. 
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b. Marketplace Tokopedia seharusnya memberikan harga yang lebih 

terjangkau dan tidak terlalu mahal sesuai dengan harga yang ada dipasar 

tradisional maupun pesaingnya. Sehingga, hal ini dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan Tokopedia. 

c. Marketplace Tokopedia seharusnya memperbaiki kualitas informas i 

produk dengan cara memberikan informasi lebih detail, hal ini dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan Tokopedia. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya  

a. Penelitian ini hanya menguji tiga variabel yaitu kualitas informasi dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan Tokopedia. Penelit i 

merekomendasikan pada penelitian selanjutnya untuk menambah 

variabel lainnya.  

b. Populasi penelitian ini hanya pada mahasiswa Universitas Negeri 

Jakarta dan teknik pengambilan sampel dilakukan secara purposive 

sampling, sehingga peneliti merekomendasikan penelitian selanjutnya 

agar memperluas populasi penelitian  

c.  Pada penelitian ini menggunakan metode survei dan teknik analisis 

data regresi linier berganda, sehingga peneliti merekomendasikan 

penelitian selanjutnya untuk menggunakan metode penelitian dan 

teknik analisis data yang bervariasi. 
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d. Agar mendapatkan teori yang kuat pada penelitian. Penelit i 

merekomendasikan penelitian selanjutnya untuk lebih memperbanyak 

referensi yang akan mendukung topik yang diteliti.  

 

 

 

 

 

 

 

 


