BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Pada bagian ini bertujuan untuk menyimpulkan pengaruh e-service
quality pada niat pakai ulang aplikasi Halodoc, dan dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Persepsi konsumen terhadap e-service quality pada aplikasi Halodoc yang
dapat dilihat dari variabel e-service quality berdasarkan hasil kuesioner
yang telah disebar kepada responden, mayoritas responden sangat setuju
terhadap e-service quality yang diberikan oleh Halodoc itu sudah sangat
baik. Walaupun masih terdapat beberapa faktor atau masalah lainnya yang
perlu diperbaiki kedepannya untuk meningkatkan performa pada aplikasi
Halodoc, dapat dilihat penjabarannya dalam ringkasan per variabel dibawah
ini:

e Responden menilai bahwa kemudahan pengguna pada aplikasi Halodoc
sudah sangat baik karena memiliki total rata-rata sebesar 4,27. Melihat
dari 9 indikator yang diberikan peneliti dan dinilai oleh pengguna
mendapat rata-rata atau nilai yang baik membuat pengguna setuju bahwa
Halodoc sangat mudah untuk diakses mulai dari awal masuk dalam
aplikasi hingga selesai sesi atau selesai membeli obat. Kemudahan yang
dirasakan oleh pengguna mulai dari interaksi dan instruksi yang mudah,
jelas, dan mudah dimengerti sehingga mudah digunakan dapat dirasakan
oleh pengguna. Selain kemudahan tersebut informasi kesehatan yang
dicari pada aplikasi Halodoc juga sangat mudah didapatkan.

e Responden menilai bahwa jaminan keamanan pada aplikasi Halodoc
sudah baik karena total rata-rata sebesar 4,19. Pengguna merasa jika
layanan konsultasi yang diberikan oleh dokter di Halodoc sudah sesuai
dengan gejala atau penyakit yang dialami oleh pengguna, serta
penggunaan kata-kata yang disampaikan baik oleh dokter atau customer
service dari pihak Halodoc sangat sopan dan peduli dalam mengatasi
penyakit pengguna atau masalah terkait operasional pada aplikasi. Selain

itu jaminan keamanan baik reputasi, transaksi, privasi, dan profil sangat
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dijaga kerahasiaannya dan tersimpan baik dalam aplikasi Halodoc,
sehingga pengguna tidak khawatir terhadap privasi mereka dan dapat
bertransaksi secara aman dan nyaman.

Responden menilai bahwa responsiveness pada aplikasi Halodoc sudah
sangat baik karena total rata-rata sebesar 4,21. Pengguna dapat
merasakan bahwa tanggapan yang diberikan baik dari dokter atau
customer service Halodoc cepat dan tepat. Banyak pengguna yang dapat
menyelesaikan waktu berkonsultasi kurang dari 30 menit atau pas 30
menit sesuai waktu yang diberikan Halodoc. Pengguna juga sangat setuju
dengan proses transaksi yang terjadi saat akan berkonsultasi dan membeli
obat karena tidak membutuhkan proses yang panjang serta alat
pembayaran yang dijamin privasinya.

Responden menilai bahwa personalisasi pada aplikasi Halodoc sudah
sangat baik karena total rata-rata sebesar 4,27. Pengguna sangat setuju
dan merasa bahwa penemuan lokasi apotek atau toko obat sudah sangat
baik dan yang terdekat dari rumah pengguna. Selain itu pengguna juga
merasa bahwa lokasi alamat rumah sudah akurat dan presisi, serta
pengguna sangat setuju bahwa aplikasi Halodoc tetap berjalan saat
sedang digunakan bersamaan dengan aplikasi lainnya juga yang sedang
digunakan pengguna.

Responden menilai bahwa reliability pada aplikasi Halodoc sudah sangat
baik karena perolehat total rata-rata sebesar 4,26. Pengguna merasa
bahwa saat mereka memberikan saran atau kritik customer service
Halodoc menanggapinya dengan sangat baik karena sopan, ikhlas, dan
teliti sehingga solusi pemecahan masalahnya yang diungkapkan secara
detail dan teratasi. Baik dokter ataupun customer service Halodoc juga
menerapkan standar pelayanan yang jelas dalam menanggapi pengguna.
Terakhir jam layanan konsultasi yang diberikan oleh dokter di Halodoc
sudah terpampang dengan sangat jelas di profil mereka sehingga
pengguna bisa membuat jadwal atau mulai sesi konsultasi saat dokter

tersedia.
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2. Niat pakai ulang pengguna pada aplikasi Halodoc
Berdasarkan hasil pembahasan, dapat disimpulkan bahwa pengguna mau
untuk menggunakan aplikasi Halodoc kembali. Hal tersebut dijelaskan
dalam 4 dimensi niat pakai ulang yang diukur dan menunjukkan hasil yang
sangat baik yaitu dari keseluruhan responden yang menjawab kuesioner
yang diberikan didapatkan total dengan rata-rata sebesar 4,28 . Responden
sangat tinggi dalam tingkat keniatannya bahwa mereka akan melakukan
pemakaian ulang di aplikasi Halodoc, dilihat dari kemauan untuk
bertransaksi kembali, mereferensikan ke orang lain, mengutamakan

aplikasi, dan mencari informasi-informasi lainnya pada aplikasi Halodoc.

3. Pengaruh e-service quality terhadap niat pakai ulang pada Halodoc secara
simultan dan parsial.
Pada analisis regresi linear berganda telah dilakukan uji T dan uji F, yang
dapat disimpulkan bahwa dari kelima dimensi e-service quality, terdapat
satu variabel yang berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat
pakai ulang pada aplikasi Halodoc yaitu personalisasi (X4). Dimensi
personalisasi (X4) berpengaruh positif sebesar 0,214. Hal tersebut
menunjukkan bahwa harapan yang diinginkan oleh pengguna melalui
personalisasi memiliki peran penting dalam menciptakan niat pakai ulang
terhadap aplikasi Halodoc. Variabel lainnya berpengaruh secara positif
terhadap niat pakai ulang namun tidak signifikan karena memiliki nilai
signifikansi diatas 0,05. Sedangkan secara simultan didapatkan hasil
signifikansi sebesar 17,027 yang mana lebih besar dari pada nilai F tabel
sehingga secara bersama-sama kelima variabel e-service quality memiliki
pengaruh pada niat pakai ulang aplikasi Halodoc.
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dari pembahasan yang telah didapatkan
dari penelitian, peneliti memberikan saran berfokus pada dimensi personalisasi
karena dimensi tersebut yang berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap

niat pakai ulang. Saran tersebut diantaranya
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1. Halodoc agar bisa mencari lebih banyak lagi mitra apoteknya agar lokasi
apotek/toko obat semakin mudah dijangkau oleh konsumen atau pengguna
aplikasi Halodoc dan orang-orang yang tinggalnya jauh dari kota-kota besar
supaya bisa merasakan manfaat dari keberadaan Halodoc.

2. Halodoc harus tetap mempertahankan dan terus menjalin kerjasama yang
baik dengan Gojek sebagai mitra kurir dalam memberikan alamat atau
lokasi pengguna aktif yang presisi dan akurat agar tidak menyulitkan
pengguna dan driver dalam pencarian alamat rumah ketika melakukan
pemesanan obat.

3. Aplikasi Halodoc agar dapat diperbaharui secara rutin seperti bug, layanan,
system sehingga tidak mudah terjadi error pada aplikasinya, meminimalisir
review buruk pada aplikasi atau perusahaan serta mampu untuk berjalan
bersamaan dengan aplikasi lainnya saat sedang digunakan oleh pengguna

sehingga konsumen atau pengguna mau untuk terus menggunakan kembali aplikasi

Halodoc.
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