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Bab 5 

Kesimpulan dan Saran  

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pen`elitian ini yang berjudul Pengaruh e-service quality terhadap 

niat pakai ulang Aplikasi Fitco Indonesia dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Persepsi konsumen terhadap e-service quality pada aplikasi Fitco Indonesia. 

 Responden menilai bahwa reliability dari Fitco cukup baik dan dapat 

diandalkan. Dari kesepuluh indikator pada dimensi reliability konsumen 

setuju terhadap 5 pernyataan indikator reliability Fitco Indonesia yaitu: 

ketersediaan informasi estimasi waktu pengiriman, produk yang dibeli 

sesuai dan tidak salah, serta terdapat fitur layanan konsumen live chat dan 

juga informasi mengenai channel layanan pelanggan. Konsumen 

berpendapat bahwa Fitco Indonesia tidak mengantarkan barang tepat waktu 

serta Fitco tidak menampilkan status pesanan. 

 Responden menilai bahwa shoping convenience baik yang berarti pengguna 

nyaman untuk berbelanja di Fitco Indonesia. Hampir seluruh responden 

berkata bahwa Fitco dapat diunduh dengan mudah dalam App Store dan 

Playstore. Hampir seluruh pengguna berkata bahwa proses pembuatan akun 

hingga verifikasi akun dapat dilakukan dengan mudah. Pengguna juga 

setuju jika Fitco mempunyai fitur pencarian dan fitur pencarian tersebut 

cepat dalam menampilkan produk, konsumen berpendapat bahwa kecepatan 

fitur pencarian tersebut tidak diimbangi dengan keakuratan. Sebagian 

pengguna merasa cukup dengan pilihan metode pembayaran yang 

disediakan oleh Fitco. Pengguna juga setuju jika pembayaran dapat 

dilakukan kapan saja. 

 Responden menilai bahwa product information pada Fitco antara baik dan 

tidak. Dimana pada produk jasa dalam Fitco Indonesia pengguna 

mengatakan info yang diberikan tidak detail dan tidak menjelaskan 

spesifikasi produk jasa secara jelas. Konsumen juga berpendapat jika Fitco 

tidak menyertakan gambar pada semua jenis-jenis jasa yang ada di aplikasi. 
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Sementara sebgain konsumen setuju Fitco menampilkan spesifikasi barang 

dan juga menyertakan gambar yang jelas pada produk barang. 

 Responden menilai bahwa shipping/handling cukup baik. Sebagian 

pengguna berkata bahwa Fitco memiliki pilihan metode pengiriman yang 

sedikit, walau ada pilihan same day delivery dibawah 2 hari untuk dalam 

kota tetapi untuk luar kota hanya menggunakan JNE Reguler saja. Pengguna 

setuju bahwa biaya pengiriman sama dengan tarif pada mitra, tetapi 

sebagian konsumen mengatakan bahwa waktu pengiriman tidak sebanding 

dengan tarif biaya kirim yang dikeluarkan. 

 Responden menilai bahwa pricing cenderung netral dan mengarah ke tidak 

setuju. Pengguna menyatakan bahwa harga barang pada aplikasi tidak sama 

dengan harga dipasaran pada umumnya, sedangkan untuk jasa sebagian 

besar pengguna berkata harganya sama dengan pasaran pada umumnya. 

Harga yang tinggi dapat mengurungkan niat untuk memakai aplikasi lagi. 

2. Niat pakai ulang konsumen Fitco Indonesia. 

Dari hasil olahan kuesioner pengguna niat untuk menggunakan aplikasi 

bisa dibilang cenderung netral dan mengarah ke tidak baik. Sebagian 

pengguna tidak mau menggunakan aplikasi untuk membeli jasa, tetapi 

sebagian pengguna mengatakan masih ingin menggunakan aplikasi untuk 

membeli barang. Sebagian pengguna berkata jika ada aplikasi serupa maka 

dia akan tertarik pada aplikasi serupa. Sebagian pengguna juga berkata 

bahwa mereka tidak akan merekomendasikan aplikasi Fitco pada kerabat 

atau teman. Niat pakai ulang yang rendah disebabkan karena e-service 

quality yang diberikan oleh Fitco masih banyak kekurangan. 

3. Pengaruh presepsi konsumen pada e-service quality terhadap niat pakai ulang 

aplikasi Fitco Indonesia. 

Pada analisis regresi berganda, setelah melalui uji t dan F, peneliti 

mengetahui bahwa dari kelima dimensi e-service quality, terdapat 1 

dimensi yang berpengaruh secara positif terhadap niat pakai ulang aplikasi 

Fitco Indonesia yaitu product information (X3) yang berpengaruh sebesar 

0.484. Informasi produk yang sedikit tentunya dapat mempengaruhi niat 

pakai ulang konsumen, maka dari itu sub-variabel ini perlu terus dibenahi 
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dengan menamnahkan informasi berupa spesifikasi yang lengkap sehinga 

pengguna memiliki niat yang lebih besar untuk meyakinkan pengguna 

dalam memakai aplikasi Fitco Indonesia. 

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan dari penelitian, peneliti 

memberikan saran kepada pihak Fitco Indonesia dan juga untuk penelitian 

selanjutnya sebagai berikut: 

5.2.1 Saran untuk Fitco Indonesia 

1. Fitco Indonesia perlu memperbaiki dimensi reliability dengan 

memberi fitur live tracking dari pesanan pengguna sehingga 

pengguna tidak harus mengirimkan email terlebih dahulu kepada 

Fitco untuk mendapatkan status pesanan.  

2. Fitco Indonesia perlu mempertahankan dimensi shopping 

convenience. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan para 

pengguna nyaman untuk menggunakan Fitco Indonesia, maka 

dimensi ini harus dipertahankan agar para pengguna tetap mau 

menggunakan Fitco. 

3. Fitco Indonesia perlu membenahi dimensi product information, jika 

konsumen dihadapkan dengan sebuah produk yang tidak jelas secara 

spesifikasi nya maka konsumen mengurungkan niat nya untuk 

memakainya. Pada produk jasa seharusnya disertakan keterangan 

lebih lengkap sehingga pengguna mau memakai produk tersebut. 

Untuk produk barang Fitco harus tetap meng-update informasi 

penting seperti di bagian stock. 

4. Fitco Indonesia perlu memperbaiki dimensi shipping/handling. 

Salah satunya dengan menambah metode pengiriman untuk luar 

Jakarta, serta mempertimbangkan untuk mencari mitra pengiriman 

yang lebih cepat daripada JNE. Fitco Indonesia juga bisa 

mempertimbangkan untuk menggunakan packaging dengan logo 

Fitco untuk menambah keamanan serta memberikan edit value. 

5. Fitco Indonesia perlu memperbaiki dimensi pricing. Berdasarkan 

hasil kuesioner, pengguna berkata jika harga produk di Fitco 
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cenderung mahal. Fitco dapat mempertimbangkan untuk mencari 

supplier lain yang harganya lebih dapat bersaing. Fitco juga bisa 

mempertimbangkan untuk memberikan diskon pada produk barang 

maupun jasa. 

5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya  

 Untuk penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan perbandingan, referensi dan juga sebagai tambahan ilmu untuk 

penelitian berikutnya. Dalam penelitian ini terdapat variabel e-service 

quality dan juga niat pakai ulang, diharapkan kedua variabel tersebut dapat 

digunakan untuk penelitian selanjutnya dengan teori dan pengujian yang 

lebih kuat dan akurat. 
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