Bab 5

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality dan

sales promotion terhadap customer loyalty Gopay serta melihat besar pengaruh dari
masing-masing dimensi e-service e-service quality dan sales promotion, sehingga

dapat ditarik beberapa kesimpulan yang akan dijelaskan sebagai berikut:

5.1.1 Persepsi konsumen terhadap e-service quality Gopay

Secara keseluruhan, penelitian e-service quality Gopay sudah sangat
baik. E-service quality memiliki penilaian yang tinggi pada setiap dimensinya.
Adapun penjelasan dari masing-masing dimensi adalah sebagai berikut:

1. Dimensi interface design pada Gopay memiliki nilai yang sudah sangat
baik. Gopay memiliki tampilan yang menarik. Layout desain Gopay
tertata dengan rapi. Gopay melakukan inovasi dalam mendesain agar
pelanggan nyaman dalam menggunakan layanan e-money.

2. Dimensi reliability pada Gopay secara keseluruhan dinilai sudah sangat
baik. Gopay mampu untuk melakukan layanan yang akurat. Terdapat
keamanan layanan Gopay. Gopay memproses transaksi saat itu juga
(real time process).

3. Dimensi responsiveness pada Gopay dinilai baik. Gopay konfirmasi
atas keberhasilan atau kegagalan menjalankan transaksi pembayaran.
Gopay membantu menjadikan transaksi menjadi cepat. Namun pada
dimensi ini terdapat kelemahan pada menyediakan solusi masalah
Gopay.

4. Dimensi trust pada Gopay memiliki nilai yang sudah baik. Gopay
dipercaya sebagai layanan e-money. Gopay memiliki reputasi yang baik

sebagai e-money.
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5. Dimensi personalization pada Gopay sudah memiliki nilai yang baik.
Gopay mampu dalam menyediakan layanan e-money. Gopay mampu

dalam menyediakan fitur secara personal

5.1.2 Persepsi konsumen terhadap sales promotion Gopay

Secara keseluruhan, penelitian sales promotion Gopay sudah cukup
baik. Hal ini karena nilai beberapa indikator masih kurang baik. Adapun
penjelasan dari masing-masing dimensi adalah sebagai berikut:

1. Dimensi discount pada Gopay secara keseluruhan dinilai baik. Gopay
sering memberikan discount. Discount yang diberikan Gopay beragam.
Discount yang ditawarkan Gopay lebih rendah dari harga normal.
Namun discount yang Gopay diberikan tidak besar.

2. Dimensi voucher pada Gopay dinilai baik. Gopay menyesuaikan antara
kebutuhan konsumen dalam pemberian voucher. Voucher Gopay yang
diberikan menarik. Namun tidak mudah mendapatkan voucher Gopay
dengan syarat dan ketentuan berlaku

3. Dimensi cashback pada Gopay dinilai kurang baik. Gopay tidak
memberikan cashback yang besar. Gopay tidak sering memberikan
cashback. Namun Gopay tidak memakan waktu dalam pemberian

cashback.

5.1.3 Persepsi konsumen terhadap customer loyalty Gopay
Secara keseluruhan, penelitian customer loyalty Gopay cukup baik. Hal
ini dilihat dari nilai rata-rata karena terdapat beberapa indikator masih kurang
baik. Adapun penjelasan dari masing-masing dimensi adalah sebagai berikut:
1. Dimensi repeat purchase pada Gopay dinilai sudah baik. Menggunakan
Gopay secara berulang karena e-service quality yang lengkap.
Menggunakan Gopay secara berulang karena program sales promotion
yang menguntungkan.

2. Dimensi referrals pada Gopay dinilai cukup baik. Mereferensikan
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Gopay kepada orang lain. Menyampaikan keuntungan menggunakan
Gopay. Namun tidak menyampaikan alasan menggunakan Gopay.

3. Dimensi retention pada Gopay dinilai kurang baik. Akan berpindah ke
e-money lain, jika e-service quality lebih menarik dari Gopay. Akan
berpindah ke e-money lain, jika sales promotion lebih menarik dari
Gopay.

5.1.4 Pengaruh e-service quality dan sales promotion terhadap customer
loyalty Gopay

Melalui regresi linier berganda, diketahui bahwa customer loyalty pada
Gopay secara signifikan dipengaruhi oleh e-service quality dan sales promotion
secara parsial dan simultan. Diketahui bahwa e-service quality dan sales
promotion memiliki pengaruh positif dengan nilai adjusted r-square sebesar
60,8% terhadap customer loyalty. Berdasarkan regresi berganda yang
dilakukan, diperoleh model regresi:

Y =-5,782 + 0,420 X1 + 0,460 X2 +e

Hal ini menunjukan bahwa secara signifikan customer loyalty pada

Gopay dipengaruhi oleh e-service quality dan sales promotion.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil dan kesimpulan penelitian ini, maka beberapa saran yang

dapat diterapkan untuk memperbaiki e-service quality dan sales promotion pada Gopay
adalah:

E-service quality dapat diperbaiki dengan menambahkan fitur chat customer
service langsung di Gopay. Dengan begitu masalah yang dialami konsumen dapat
ditangani dengan langsung tidak harus menunggu balasan masalah melalui e-mail.

Sales promotion dapat diperbaiki dengan memberlakukan sistem Gopoints, jika
konsumen melakukan pembayaran menggunakan Gopay maka akan masuk beberapa
point ke Gopoint. Hal tersebut dirasa menarik dan menguntungkan bagi pada

konsumen yang secara tidak langsung sebuah keuntungan untuk Gopay juga karena
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semakin banyak konsumen yang terus menggunakan Gopay. Gopoint juga bisa jadi
alternatif sebagai pemberian cashback. Jika konsumen memilih sales promotion berupa
cashback maka pemberian cashback akan masuk ke Gopoint. Gopoint yang sudah
terkumpul dapat ditukarkan sebagai diskon atau voucher. Contohnya seperti 15.000
Gopoint dapat ditukarkan dengan diskon/voucher Gopulsa Rp.15.000. Dengan begitu
tidak terasa sulit untuk menukarkannya karena syarat dan ketentuannya hanya harus
sesuai dengan jumlah Gopointnya. Selain itu juga membuat fitur informasi Gopay
promo Yyang berisi diskon/voucher/cashback yang sedang dilakukan pada waktu
tertentu. Hal tersebut karena tidak semua orang membuka atau memfollow Instagram
Gopaypromo untuk melihat promo Gopay. Sehingga dengan begitu juga

mempermudah konsumen untuk mendapat informasi diskon/voucher/cashback Gopay.
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