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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil dari analisa olah data terkait Kepuasan Pengguna E-

Commerce Tokopedia menggunakan metode WebQual, maka dapat disimpulkan 

bahwa pengguna merasa puas dengan E-Commerce Tokopedia dengan 

memperoleh nilai rata-rata sebanyak 3.59. adapun nilai rata-rata dari setiap 

variabel WebQual sebagai berikut: 

1) Variabel Usability 

Nilai rata-rata kepuasan pengguna variabel usability memperoleh angka 3.65 

sehingga masuk pada kategori puas. Pernyataan yang memperoleh angka 

paling tinggi ialah E-Commerce Tokopedia dikatakan telah dapat dipelajari 

dan dioperasikan oleh pengguna. 

2) Variabel Information Quality 

Nilai rata-rata kepuasan pengguna variabel information quality memperoleh 

angka 3.57 sehingga masuk pada kategori puas. Pernyataan yang memperoleh 

angka paling tinggi ialah E-Commerce Tokopedia menyediakan informasi dalam 

format yang sesuai terhadap pengguna. 

3) Variabel Service Interaction 

Nilai rata-rata kepuasan pengguna variabel service interaction memperoleh 

angka 3.53 sehingga masuk pada kategori puas. Pernyataan yang memperoleh 

angka paling tinggi ialah E-Commerce Tokopedia memiliki reputasi yang baik. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang dibuat, maka saran yang diberikan adalah 

sebagai berikut : 

1. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode yang berbeda dengan objek 

penelitian yang sama. Penelitian dapat menggunakan metode yang berbeda 

namun dengan objek yang sama.  
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2. Pada variabel Service Interaction ada salah satu pernyataan yang harus lebih 

ditingkatkan yaitu “meningkatkan keamanan informasi pribadi bagi 

pengguna”. 
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