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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Peneliti melakukan penelitian mengenai dampak dari e-service quality 

aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty dengan judul “Analisis Pengaruh E-

Service Quality Aplikasi TIX ID terhadap E-Loyalty.” Variabel bebas di 

dalam penelitian ini adalah e-service quality (X), terdiri dari tujuh dimensi 

yang peneliti gunakan di dalam penelitian ini. Tujuh dimensi tersebut 

antara lain efficiency (X1), fulfillment (X2), system availability (X3), privacy 

(X4), responsiveness (X5), compensation (X6), dan contact (X7). 

Sementara itu, variabel terikat di dalam penelitian ini adalah e-loyalty (Y). 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data, peneliti mampu menarik 

sejumlah kesimpulan sebagai berikut: 

1. Efficiency (X1) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa efficiency atau “...tingkat 

kemudahan dan kecepatan dalam mengakses dan menggunakan situs” 

yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para penggunanya 

termasuk ke dalam kategori baik. Pernyataan tersebut didukung oleh nilai 

rata-rata total pada analisis deskriptif untuk variabel efficiency yang 

berada dalam rentang 3,4 hingga 4,2, yakni sebesar 3,563 sehingga 

termasuk ke dalam kategori baik. Dengan demikian, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa kualitas efficiency dari aplikasi TIX ID dianggap baik 

oleh para penggunanya. 

2. Fulfillment (X2) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa fulfillment atau “...sejauh 

mana janji dari situs mengenai pengiriman pesanan dan ketersediaan 

barang terpenuhi” yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para 

penggunanya termasuk ke dalam kategori baik. Pernyataan tersebut 

didukung oleh nilai rata-rata total pada analisis deskriptif untuk variabel 

fulfillment yang berada dalam rentang 3,4 hingga 4,2, yakni sebesar 

3,503 sehingga termasuk ke dalam kategori baik. Dengan demikian, 
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peneliti menarik kesimpulan bahwa kualitas fulfillment dari aplikasi TIX ID 

dianggap baik oleh para penggunanya. 

3. System availability (X3) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa system availability atau 

“...kebenaran fungsi teknis dari situs” yang ditawarkan oleh aplikasi TIX 

ID kepada para penggunanya termasuk ke dalam kategori baik. 

Pernyataan tersebut didukung oleh nilai rata-rata total pada analisis 

deskriptif untuk variabel system availability yang berada dalam rentang 

3,4 hingga 4,2, yakni sebesar 3,477 sehingga termasuk ke dalam 

kategori baik. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan bahwa 

kualitas system availability dari aplikasi TIX ID dianggap baik oleh para 

penggunanya. 

4. Privacy (X4) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa privacy atau “...sejauh 

mana situs tersebut aman dan melindungi informasi pengguna” yang 

ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para penggunanya termasuk ke 

dalam kategori cukup. Pernyataan tersebut didukung oleh nilai rata-rata 

total pada analisis deskriptif untuk variabel privacy yang berada dalam 

rentang 2,6 hingga 3,4, yakni sebesar 3,072 sehingga termasuk ke 

dalam kategori cukup. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan 

bahwa kualitas privacy dari aplikasi TIX ID dianggap cukup oleh para 

penggunanya. 

5. Responsiveness (X5) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa responsiveness atau 

“...penanganan masalah yang efektif dan pengembalian melalui situs” 

yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para penggunanya 

termasuk ke dalam kategori cukup walaupun berpengaruh secara 

signifikan terhadap e-loyalty. Pernyataan tersebut didukung oleh nilai 

rata-rata total pada analisis deskriptif untuk variabel responsiveness yang 

berada dalam rentang 2,6 hingga 3,4 (sebesar 3,084) sehingga termasuk 

ke dalam kategori cukup dan berdasarkan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) 

didapatkan hasil dimana responsiveness berpengaruh positif (signifikan) 
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terhadap e-loyalty. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan bahwa 

meskipun responsiveness aplikasi TIX ID berpengaruh secara signifikan 

terhadap e-loyalty, kualitas dari responsiveness secara mandiri tidak 

buruk, tetapi juga kurang baik.  

6. Compensation (X6) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa compensation atau 

“...sejauh mana situs memberikan kompensasi kepada pelanggan atas 

masalah” yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para 

penggunanya termasuk ke dalam kategori cukup. Pernyataan tersebut 

didukung oleh nilai rata-rata total pada analisis deskriptif untuk variabel 

compensation yang berada dalam rentang 2,6 hingga 3,4, yakni sebesar 

3,141 sehingga termasuk ke dalam kategori cukup. Dengan demikian, 

peneliti menarik kesimpulan bahwa kualitas compensation dari aplikasi 

TIX ID dianggap cukup oleh para penggunanya. 

7. Contact (X7) aplikasi TIX ID menurut pengguna: 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan 

dengan 97 responden, mampu diketahui bahwa contact atau 

“...ketersediaan bantuan melalui telepon atau perwakilan melalui media 

online” yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID kepada para penggunanya 

termasuk ke dalam kategori cukup. Pernyataan tersebut didukung oleh 

nilai rata-rata total pada analisis deskriptif untuk variabel contact yang 

berada dalam rentang 2,6 hingga 3,4, yakni sebesar 3,080 sehingga 

termasuk ke dalam kategori cukup. Dengan demikian, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa kualitas contact dari aplikasi TIX ID dianggap cukup 

oleh para penggunanya. 

8. E-loyalty (Y) para pengguna terhadap aplikasi TIX ID: 

E-loyalty atau “...niat pelanggan untuk mengunjungi kembali sebuah situs 

web dan mempertimbangkan untuk membeli dari situs tersebut di masa 

depan” merupakan variabel terikat di dalam penelitian ini. Berdasarkan 

hasil dari pengolahan data yang telah peneliti lakukan dengan responden 

sebanyak 97 orang, mampu diketahui bahwa e-loyalty yang dimiliki oleh 

para pengguna aplikasi TIX ID terhadap aplikasi tersebut termasuk ke 

dalam kategori cukup. Pernyataan tersebut didukung oleh nilai rata-rata 

total pada analisis deskriptif untuk variabel e-loyalty yang berada dalam 
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rentang 2,6 hingga 3,4, yakni sebesar 3,311 sehingga termasuk ke 

dalam kategori cukup. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan 

bahwa e-loyalty para pengguna aplikasi TIX ID terhadap aplikasi tersebut 

adalah cukup. 

9. Pengaruh efficiency (X1) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel efficiency yang peneliti 

lakukan menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 

responden, diketahui bahwa nilai p-value lebih kecil dari 0,05 (sebesar 

0,008) dan nilai T Hitung lebih besar dari 1,990 (sebesar 2,715). Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa terdapat signifikansi pengaruh 

efficiency yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty yang 

dimiliki oleh para penggunanya. Dengan demikian, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif dari efficiency terhadap e-

loyalty sehingga kualitas efficiency aplikasi TIX ID berpengaruh positif 

terhadap e-loyalty para pengguna. 

10. Pengaruh fulfillment (X2) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel fulfillment yang peneliti 

lakukan menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 

responden, diketahui bahwa nilai p-value lebih kecil dari 0,05 (sebesar 

0,027) dan nilai T Hitung lebih besar dari 1,990 (sebesar 2,251). Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa terdapat signifikansi pengaruh 

fulfillment yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty yang 

dimiliki oleh para penggunanya. Dengan demikian, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa terdapat pengaruh positif dari fulfillment terhadap e-

loyalty sehingga kualitas fulfillment aplikasi TIX ID berpengaruh positif 

terhadap e-loyalty para pengguna. 

11. Pengaruh system availability (X3) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty 

(Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel system availability yang 

peneliti lakukan menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 

responden, diketahui bahwa nilai p-value lebih besar dari 0,05 (sebesar 

0,447) dan nilai T Hitung lebih kecil dari 1,990 (sebesar 0,764). Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa tidak terdapat signifikansi pengaruh 

system availability yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap 

tingginya e-loyalty yang dimiliki oleh para penggunanya. Dengan 
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demikian, peneliti menarik kesimpulan bahwa kualitas system availability 

aplikasi TIX ID tidak berpengaruh secara positif terhadap tingginya e-

loyalty yang dimiliki para pengguna. 

12. Pengaruh privacy (X4) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel privacy yang peneliti lakukan 

menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 responden, 

diketahui bahwa nilai p-value lebih besar dari 0,05 (sebesar 0,833) dan 

nilai T Hitung lebih kecil dari 1,990 (sebesar 0,212). Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa tidak terdapat signifikansi pengaruh privacy 

yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty yang dimiliki oleh 

para penggunanya. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan 

bahwa kualitas privacy aplikasi TIX ID tidak berpengaruh secara positif 

terhadap tingginya e-loyalty yang dimiliki para pengguna. 

13. Pengaruh responsiveness (X5) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel responsiveness yang peneliti 

lakukan menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 

responden, diketahui bahwa nilai p-value lebih kecil dari 0,05 (sebesar 

0,041) dan nilai T Hitung lebih besar dari 1,990 (sebesar 2,070). Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa terdapat signifikansi pengaruh 

responsiveness yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty 

yang dimiliki oleh para penggunanya sehingga kualitas responsiveness 

aplikasi TIX ID berpengaruh terhadap besarnya e-loyalty para pengguna. 

Akan tetapi, berdasarkan analisis deskriptif mampu diketahui bahwa nilai 

rata-rata total untuk variabel responsiveness berada dalam rentang 2,6 

hingga 3,4, yakni sebesar 3,084 sehingga termasuk ke dalam kategori 

cukup. Dengan demikian, meskipun terdapat pengaruh positif dari 

responsiveness terhadap e-loyalty, mampu diketahui para pengguna 

beranggapan bahwa responsiveness aplikasi TIX ID cukup sehingga 

tidak buruk tetapi juga kurang baik. 

14. Pengaruh compensation (X6) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel compensation yang peneliti 

lakukan menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 

responden, diketahui bahwa nilai p-value lebih besar dari 0,05 (sebesar 

0,645) dan nilai T Hitung lebih kecil dari 1,990 (sebesar 0,462). Hasil 

tersebut mengindikasikan bahwa tidak terdapat signifikansi pengaruh 
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compensation yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty 

yang dimiliki oleh para penggunanya. Dengan demikian, peneliti menarik 

kesimpulan bahwa kualitas compensation aplikasi TIX ID tidak 

berpengaruh secara positif terhadap tingginya e-loyalty yang dimiliki para 

pengguna. 

15. Pengaruh contact (X7) aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data atas variabel contact yang peneliti lakukan 

menggunakan Uji T (Uji Pengaruh Parsial) dengan 97 responden, 

diketahui bahwa nilai p-value lebih besar dari 0,05 (sebesar 0,752) dan 

nilai T Hitung lebih kecil dari 1,990 (sebesar 0,317). Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa tidak terdapat signifikansi pengaruh contact 

yang ditawarkan oleh aplikasi TIX ID terhadap e-loyalty yang dimiliki oleh 

para penggunanya. Dengan demikian, peneliti menarik kesimpulan 

bahwa kualitas contact aplikasi TIX ID tidak berpengaruh secara positif 

terhadap tingginya e-loyalty yang dimiliki para pengguna. 

16. Besarnya pengaruh efficiency (X1), fulfillment (X2), system 

availability (X3), privacy (X4), responsiveness (X5), compensation 

(X6), dan contact (X7) aplikasi TIX ID secara bersamaan terhadap e-

loyalty (Y): 

Berdasarkan pengolahan data yang peneliti lakukan menggunakan Uji F 

(Uji Pengaruh Simultan) dengan 97 responden, peneliti mendapatkan 

nilai signifikansi (sig.) atau p-value lebih kecil dari 0,05 (sebesar 0,000). 

Sementara itu, peneliti mendapatkan nilai F Tabel sebesar 2,11 sehingga 

lebih kecil dari nilai F hitung (sebesar 32,730). Dengan demikian, mampu 

diketahui bahwa variabel X yang terdiri dari efficiency (X1), fulfillment 

(X2), system availability (X3), privacy (X4), responsiveness (X5), 

compensation (X6), dan contact (X7) berpengaruh secara simultan 

terhadap e-loyalty (Y). Peneliti menarik kesimpulan bahwa kualitas 

efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness, 

compensation, dan contact aplikasi TIX ID berpengaruh terhadap 

tingginya pula e-loyalty. Adapun berdasarkan Uji Koefisien Determinasi 

diketahui bahwa besarnya pengaruh simultan dari seluruh variabel bebas 

(e-service quality) dalam menjelaskan variabel terikat (e-loyalty) adalah 

sebesar 69,8%. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang peneliti dapatkan dari hasil 

pengolahan dan analisis data, peneliti mampu memberikan sejumlah 

saran sebagai berikut: 

5.2.1. Saran bagi Pihak Pengelola Aplikasi TIX ID (Karyawan PT Nusantara 

Elang Sejahtera) 

 Efficiency (Berpengaruh Positif Terhadap E-Loyalty; Kualitasnya 

Dianggap Baik) 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data atas kuesioner yang direspons 

oleh 97 responden, mampu diketahui bahwa dimensi efficiency pada 

aplikasi TIX ID memiliki pengaruh signifikan terhadap e-loyalty para 

penggunanya. Dengan demikian, dimensi efficiency penting untuk terus 

diperhatikan karena tingkat baik atau buruknya mampu memengaruhi e-

loyalty sebagai salah satu faktor penentu profitabilitas serta prospek PT 

Nusantara Elang Sejahtera. Berdasarkan pengolahan data, didapatkan 

hasil dimana para pengguna aplikasi TIX ID menganggap bahwa 

efficiency aplikasi TIX ID adalah baik. 

Berikut adalah sejumlah hal yang perlu diketahui seputar dimensi 

efficiency pada aplikasi TIX ID: 

1. Efficiency adalah adanya kecepatan dan kemudahan bagi para 

pengguna dalam mengakses aplikasi TIX ID,  

2. Setelah adanya kecepatan dan kemudahan aksesibilitas, para 

pengguna mampu memasuki tahap selanjutnya, yaitu 

mengoperasikan dan mencari apa yang pengguna butuhkan, dan 

3. Kualitas aplikasi saat pengguna mengoperasikan serta mencari apa 

yang mereka butuhkan mampu didukung oleh adanya informasi yang 

terstruktur dengan baik dan adanya kecepatan bagi aplikasi TIX ID 

dalam memuat halaman. 

Secara lebih lanjut, peneliti merumuskan sejumlah saran bagi karyawan 

PT Nusantara Elang Sejahtera selaku pengelola aplikasi TIX ID berkaitan 

dengan dimensi efficiency, yakni sebagai berikut: 

1. Mempertahankan warna yang digunakan pada logo aplikasi TIX 

ID. 

Mempertahankan warna yang digunakan pada logo aplikasi TIX ID 

yakni warna biru tua sebagai warna background dan warna putih 
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sebagai warna tulisan. Dengan demikian, para pengguna aplikasi TIX 

ID tetap mampu memiliki anggapan positif terhadap tingkat 

kemudahan akesibilitas aplikasi. Selain karena warna yang kontras, 

logo yang digunakan pada saat ini (yang telah digunakan sejak awal 

aplikasi TIX ID diluncurkan pada tahun 2018) telah melekat pada 

masyarakat Indonesia sehingga bersifat familiar dan memiliki nilai jual 

tersendiri. Peneliti menyimpulkan bahwa dengan mempertahankan 

logo pada saat ini, PT Nusantara Elang Sejahtera telah 

mempertahankan trademark perusahaan yang merupakan salah satu 

intangible asset yang berharga. Proses modernisasi logo mampu 

dilakukan dengan mempertahankan komposisi warna dan tingkat 

kemudahannya dalam dikenali menyerupai logo yang digunakan 

pada saat ini. 

2. Tidak sering memindahkan lokasi fitur pada tampilan aplikasi. 

Fitur pada tampilan aplikasi seperti “beranda” pada bagian paling kiri, 

“bioskop” pada bagian tengah, dan “tiket” pada bagian paling kanan, 

serta “profil” pada bagian kiri atas. Penambahan layanan seperti 

layanan streaming film atau drama pada masa pandemi COVID-19 

mampu dilakukan pada bagian beranda, dengan tidak 

menghapuskan layanan konvensional dari aplikasi TIX ID yang telah 

dikenal dan melekat pada masyarakat Indonesia. Dengan seringnya 

pemindahan fitur aplikasi sebagai bentuk usaha untuk memperbarui 

serta inovasi tidak selalu berpengaruh terhadap kepuasan para 

pengguna, tetapi mampu membuat kebingungan serta kesulitan 

dalam menemukan apa yang dibutuhkan karena perubahan yang 

dilakukan pada intensitas tertentu. 

3. Tidak menghapuskan layanan pemesanan tiket bioskop selama 

masa pandemi COVID-19. 

Layanan pemesanan tiket bioskop secara online yang ditawarkan 

tidak perlu dihapuskan pada aplikasi TIX ID, meskipun hanya untuk 

sementara (hingga pandemi COVID-19 berakhir) sehingga pengelola 

aplikasi TIX ID tidak perlu repot merubah layanan-layanan yang 

disediakan tergantung situasi yang terjadi. Terlalu sering 

mengubahnya juga mampu meningkatkan risiko bagi aplikasi TIX ID 

untuk mengalami crash atau setidaknya menjadi lama ketika sedang 
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memuat halaman sehingga mampu menurunkan efficiency dari 

aplikasi. 

4. Tidak sering mengubah bahasa serta urutan tombol pada 

tampilan aplikasi. 

Bahasa yang digunakan sebagai keyword pada tampilan aplikasi TIX 

ID mampu tersimpan pada pikiran setiap pengguna sehingga 

perubahan tidak terlalu penting untuk dilakukan, kecuali terdapat 

kesalahan kata. Dengan demikian, para pengguna aplikasi TIX ID 

mampu menghemat waktu dalam mencari apa yang mereka 

butuhkan, berkegiatan (memilih film, transaksi, top up, dan 

sebagainya) secara efektif. 

5. Tidak terlalu sering menawarkan update aplikasi saat pengguna 

membuka beranda aplikasi. 

Update pada aplikasi mampu ditawarkan pada menu di Playstore 

saja, sementara pada tampilan beranda aplikasi TIX ID tidak perlu 

untuk diberikan atau tidak terlalu sering. Tingginya intensitas 

penawaran update aplikasi di dalam aplikasi TIX ID mampu 

menguras waktu dari para pengguna aplikasi TIX ID yang biasanya 

membutuhkan kecepatan dalam melakukan pemilihan film. Pemilihan 

tersebut membutuhkan waktu yang singkat dalam memilih film, yang 

mana para pengguna perlu untuk dipuaskan dengan mampu 

mendapatkan lokasi tempat duduk sesuai dengan keinginan, serta 

tidak kehabisan atau terlewat dari jadwal film yang diinginkan 

tersebut. 

Dengan demikian, mampu disimpulkan bahwa peneliti menyarankan 

kepada pihak pengelola aplikasi TIX ID untuk senantiasa 

mempertahankan, bahkan meningkatkan kecepatan dan kemudahan 

aksesibilitas aplikasi TIX ID. 

 Fulfillment (Berpengaruh Positif Terhadap E-Loyalty; Kualitasnya 

Dianggap Baik) 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data atas kuesioner yang direspons 

oleh 97 responden, mampu diketahui bahwa dimensi fulfillment pada 

aplikasi TIX ID memiliki pengaruh signifikan terhadap e-loyalty para 

penggunanya. Dengan demikian, dimensi fulfillment penting untuk terus 

diperhatikan karena tingkat baik atau buruknya mampu memengaruhi e-
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loyalty sebagai salah satu faktor penentu profitabilitas serta prospek PT 

Nusantara Elang Sejahtera. Berdasarkan pengolahan data, didapatkan 

hasil dimana para pengguna aplikasi TIX ID menganggap bahwa 

fulfillment aplikasi TIX ID adalah baik. 

Berikut adalah sejumlah hal yang perlu diketahui seputar dimensi 

fulfillment pada aplikasi TIX ID: 

1. Fulfillment adalah adanya pemenuhan janji dari aplikasi TIX ID atas  

ketersediaan dan pengiriman tiket bioskop melalui aplikasi. 

2. Dengan baiknya penepatan janji dari aplikasi TIX ID, para pengguna 

mampu memiliki kepercayaan terhadap reliabilitas serta 

profesionalisme aplikasi TIX ID. 

Berikut adalah sejumlah saran yang mampu peneliti sampaikan kepada 

karyawan PT Nusantara Elang Sejahtera selaku pengelola aplikasi TIX ID 

berkaitan dengan dimensi fulfillment: 

1. Mengurangi kegiatan maintenance yang mampu meningkatkan 

risiko crash pada aplikasi dan membuat operasional lambat. 

Kegiatan penambahan fitur, memperbaiki fitur, serta penawaran 

update yang pada dasarnya ditawarkan kepada para pengguna 

aplikasi untuk meningkatkan kepuasan perlu untuk dilakukan pada 

waktu serta metode yang tepat. Waktu yang tepat misalnya adalah 

pada saat traffic penggunaan tidak terlalu sibuk, seperti pada sore 

hingga malam hari, atau pada weekday. Metode yang tepat adalah 

menggunakan cara yang tidak membuat operasional aplikasi TIX ID 

terganggu, seperti menjadi crash dan lambat. Dengan adanya 

masalah pada operasional aplikasi TIX ID, maka pemenuhan janji 

yang diberikan kepada pengguna mampu terganggu. Misalnya 

adalah mengakibatkan informasi ketersediaan tiket dan tempat duduk 

menjadi kurang akurat, ketidaksesuaian tiket bioskop yang diberikan 

dengan yang dipesan oleh pengguna, serta lambatnya pemberian 

barcode tiket bioskop yang telah dipesan oleh para pengguna aplikasi 

TIX ID untuk dideteksi di bioskop. 

2. Melakukan peningkatan kapasitas server aplikasi TIX ID yang 

ditinjau dan ditingkatkan seiring dengan meningkatnya pula 

jumlah pengguna aplikasi. 



106 
 

Semakin meningkatnya jumlah pengguna aplikasi TIX ID mampu 

membuat server menjadi down, sebab operasionalnya tidak mampu 

menyanggupi tingginya kuantitas pengguna pada waktu yang 

bersamaan. Server yang down tentunya mampu membuat aplikasi 

TIX ID sangat lama (loading), bahkan tidak mampu digunakan sama 

sekali. Hal tersebut menyebabkan aplikasi TIX ID tidak mampu 

memenuhi janji kepada para penggunanya. Janji yang tidak mampu 

dipenuhi tersebut adalah bagi para pengguna yang sedang 

berkegiatan (mencari film bahkan sedang melakukan transaksi) 

sehingga mampu memunculkan masalah serta ketidaksesuaian 

berikutnya. Dengan demikian, pengelola aplikasi TIX ID perlu untuk 

melakukan peningkatan kapasitas server yang jauh melebihi jumlah 

pengguna aplikasi pada tahun yang bersangkutan, yakni sebagai 

bentuk mitigasi risiko atas meningkatnya jumlah pengguna pada 

tahun berikutnya. Peningkatan tersebut mampu dikurangi pada masa 

pandemi COVID-19 karena keterbatasan yang terjadi bagi 

masyarakat Indonesia untuk menonton film di bioskop. Penambahan 

server dilakukan seiring dengan penambahan fitur layanan aplikasi 

TIX ID berupa layanan streaming seperti yang dilakukan oleh Netflix, 

Viu, HOOQ, HBO, dan lain sebagainya. Penambahan layanan 

tersebut mampu meningkatkan jumlah pengguna, yakni para 

pengguna baru sehingga apabila terdapat pelonggaran atau 

pembebasan dari pemerintah untuk menonton film di bioskop, mampu 

terdapat lonjakan pengguna aplikasi TIX ID secara signifikan, yakni 

para pengguna yang menggunakan aplikasi untuk streaming maupun 

untuk memesan tiket bioskop secara online. 

Peningkatan kualitas fulfillment mampu dilakukan secara komprehensif 

dan konsisten, tetapi juga secara progresif. Implementasinya adalah 

dengan melakukan pertimbangan dari sisi konsumen atau pengguna, 

yakni pada tahap sebelum dan sesudah transaksi terjadi pada aplikasi 

TIX ID. Berdasarkan saran-saran yang peneliti berikan berkaitan dengan 

dimensi fulfillment, mampu disimpulkan bahwa pihak pengelola aplikasi 

TIX ID perlu untuk senantiasa mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas pemenuhan janji pada pengguna. Janji yang dipenuhi adalah 



107 
 

berkaitan dengan pengiriman dan ketersediaan tiket kepada pengguna 

yang melakukan transaksi pada aplikasi TIX ID. 

 Responsiveness (Berpengaruh Positif Terhadap E-Loyalty; 

Kualitasnya Dianggap Cukup) 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data atas kuesioner yang direspons 

oleh 97 responden, mampu diketahui bahwa dimensi responsiveness 

pada aplikasi TIX ID memiliki pengaruh signifikan terhadap e-loyalty para 

penggunanya. Hal tersebut menandakan bahwa tingkat baik atau 

buruknya responsiveness aplikasi TIX ID mampu memengaruhi e-loyalty 

sebagai salah satu faktor penentu profitabilitas serta prospek PT 

Nusantara Elang Sejahtera. Akan tetapi, para pengguna aplikasi TIX ID 

menganggap bahwa responsiveness aplikasi TIX ID kurang baik tetapi 

tidak buruk, yakni cukup sehingga terdapat urgensi bagi pengelola 

aplikasi TIX ID untuk memerhatikan dan meningkatkan kualitasnya. 

Berikut adalah sejumlah hal yang perlu diketahui seputar dimensi 

responsiveness pada aplikasi TIX ID: 

1. Responsiveness adalah adanya penanganan masalah yang efektif 

dan pengembalian melalui aplikasi TIX ID, seperti inisiatif dalam 

merespons dan memperbaiki masalah yang dihadapi para pengguna. 

2. Anggapan cukup mengenai responsiveness aplikasi TIX ID 

mengindikasikan adanya ekspektasi dari para pengguna untuk 

mendapatkan respons serta inisiatif dari pengelola aplikasi TIX ID 

dalam memperbaiki masalah yang mereka hadapi dan keluhkan saat 

menggunakan aplikasi melalui kontak yang tersedia. 

Berikut adalah sejumlah saran yang mampu peneliti sampaikan kepada 

karyawan PT Nusantara Elang Sejahtera selaku pengelola aplikasi TIX ID 

berkaitan dengan dimensi responsiveness: 

1. Menjadikan responsiveness sebagai prioritas perbaikan, karena 

merupakan representasi dari keseluruhan dimensi recovery e-

service quality. 

Dimensi responsiveness mampu menjadi representasi dari 

keseluruhan dimensi recovery yang dimiliki oleh e-service quality, 

yakni responsiveness, compensation, dan contact. Kenyataan bahwa 

dimensi responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap e-

loyalty tetapi dianggap cukup oleh para pengguna menjadi urgensi 
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untuk memerhatikan setiap indikator dari responsiveness, yakni 

kecepatan dan inisiatif pengelola aplikasi TIX ID dalam merespons 

masalah atau keluhan pengguna, serta efektivitas solusi yang 

diberikan atas masalah atau keluhan yang telah diidentifikasi 

sebelumnya. Peningkatan kecepatan, inisiatif, serta efektivitas solusi 

yang ditawarkan mampu direalisasikan melalui penyediaan kontak 

resmi yang memadai dan mudah diakses oleh para pengguna. 

2. Merespons masalah atau keluhan yang disampaikan pengguna 

melalui media resmi dalam 1x24 jam. 

Memerhatikan tingkat kecepatan dalam merespons masalah atau 

kendala yang dihadapi oleh pengguna, sebab para pengguna 

biasanya membutuhkan respons instan atas masalah yang sedang 

mereka hadapi pada waktu tertentu. Adapun besarnya masalah dari 

setiap pengguna yang menyampaikan keluhan tersebut tidak perlu 

diperhatikan, sebab lebih baik untuk merespons dan memperbaiki 

keluhan yang terlebih dahulu disampaikan oleh pengelola profesional 

yang jumahnya disesuaikan. 

3. Penambahan pengelola profesional yang berfokus pada 

kendala/keluhan pengguna (tidak multitasking) diperlukan untuk 

memampukan adanya inisiatif. 

Tingkat kecepatan dan efektivitas respons serta solusi atas masalah 

yang dihadapi oleh pengguna sama-sama penting. Dengan demikian, 

diperlukan pengelola yang profesional dan berfokus pada bagian 

recovery dari aplikasi TIX ID. Dalam rangka meningkatkan 

responsiveness yang memerlukan adanya kecepatan, inisiatif, dan 

efektivitas solusi, perlu diwujudkan dengan memadainya jumlah 

pekerja di dalam bagian ini. Dengan demikian, tidak hanya kecepatan 

dan efektivitas solusi yang mampu diwujudkan, tetapi inisiatif juga 

mampu dilakukan untuk menjaga loyalitas para pengguna.  

Oleh karena itu, mampu disimpulkan bahwa peneliti menyarankan kepada 

pihak pengelola aplikasi TIX ID untuk meningkatkan efektivitas 

penanganan masalah serta pengembalian yang dilakukan melalui aplikasi 

kepada para pengguna. 

 System Availability, Privacy, Compensation, dan Contact (Tidak 

Berpengaruh Signifikan Terhadap E-Loyalty) 
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Dimensi system availability, privacy, compensation, dan contact memiliki 

pengaruh negatif (kurang signifikan) terhadap e-loyalty. Dengan demikian, 

peneliti menyarankan kepada karyawan PT Nusantara Elang Sejahtera 

selaku pengelola aplikasi TIX ID sebagai berikut: 

1. Menjadikan dimensi efficiency, fulfillment, dan responsiveness 

sebagai prioritas utama, dengan langkah maintenance serta 

pengembangannya seperti yang telah disebutkan pada saran untuk 

masing-masing dari tiga dimensi tersebut. 

2. Tidak mengesampingkan system availability, privacy, 

compensation, dan contact, tetapi juga memerhatikan kualitasnya, 

dengan penjabaran sebagai berikut: 

a. System Availability sebagai dimensi inti/core e-service quality 

dari aplikasi TIX ID dianggap baik oleh para penggunanya 

sehingga perlu untuk dipertahankan kualitasnya, walaupun kurang 

berpengaruh secara signifikan terhadap e-loyalty. System 

availability adalah adanya kebenaran fungsi teknis dari aplikasi 

TIX ID sebagaimana seharusnya. Pihak pengelola aplikasi TIX ID 

mampu mempertahankan kualitas system availability aplikasi TIX 

ID melalui evaluasi yang didasarkan pada keluhan dari para 

pengguna yang disampaikan melalui kontak resmi yang tersedia. 

Selain itu, indikator-indikator system availability mampu 

diperhatikan dan dikembangkan untuk mempertahankan 

pengguna aplikasi secara jangka panjang. Indikator-indikator 

tersebut antara lain: akurasi kinerja aplikasi saat pengguna 

memilih film, membayar tiket, top up, serta kemampuan bagi 

barcode tiket yang telah diberikan kepada pengguna untuk 

dideteksi di bioskop. Dengan demikian, mampu disimpulkan 

bahwa peneliti menyarankan kepada pihak pengelola aplikasi TIX 

ID untuk senantiasa mempertahankan, bahkan meningkatkan 

kualitas kebenaran fungsi teknis dari fitur aplikasi TIX ID agar 

aplikasi TIX ID mampu berfungsi sebagaimana seharusnya. 

b. Privacy sebagai dimensi inti/core e-service quality dari aplikasi 

TIX ID dianggap cukup oleh para penggunanya sehingga perlu 

untuk ditingkatkan kembali kualitasnya. Privacy adalah adanya 

keamanan dan perlindungan dari aplikasi TIX ID terhadap 
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informasi pengguna, seperti data pribadi yang perlu untuk 

diberikan kepada aplikasi TIX ID dari risiko penyalahgunaan oleh 

pihak yang kurang bertanggung jawab. Anggapan cukup dari para 

pengguna mengenai privacy aplikasi TIX ID mengindikasikan 

adanya keraguan kepercayaan dari para pengguna mengenai 

keamanan dalam memasukkan data pribadi (nama, nomor 

handphone, password, alamat e-mail), informasi transaksi (kartu 

kredit atau debit), hingga saat melakukan top up saldo melalui 

saldo DANA pada aplikasi TIX ID. Oleh karena itu, peneliti 

menyarankan kepada pihak pengelola aplikasi TIX ID untuk 

melakukan evaluasi terhadap keamanan data pribadi, informasi 

transaksi, dan keamanan pada saat pengguna melakukan top up 

pada aplikasi TIX ID. Berdasarkan evaluasi tersebut, pihak 

pengelola aplikasi TIX ID mampu mendapatkan serta 

mengimplementasikan metode keamanan yang lebih baik pada 

aplikasi TIX ID untuk meningkatkan kepercayaan para pengguna 

sebagai salah satu faktor yang krusial untuk menumbuhkan, 

bahkan mempertahankan e-loyalty pengguna. 

c. Compensation sebagai dimensi recovery e-service quality dari 

aplikasi TIX ID dianggap cukup oleh para penggunanya. 

Compensation adalah sejauh mana aplikasi TIX ID memberikan 

kompensasi kepada penggunanya atas masalah, seperti 

pemberian refund pada saat terjadi kesalahan sistem aplikasi TIX 

ID. Pada saat terjadi kesalahan pada sistem aplikasi TIX ID, para 

pengguna mampu mengalami kerugian secara finansial maupun 

non-finansial sehingga pihak pengelola aplikasi TIX ID  perlu 

memberikan refund atau pengembalian atas kerugian tersebut. 

Anggapan cukup dari para pengguna aplikasi TIX ID atas kualitas 

compensation aplikasi TIX ID mengindikasikan adanya 

kekurangan dalam hal adanya penawaran, efektivitas, hingga 

akurasi refund atau pengembalian dari aplikasi TIX ID atas 

kesalahan sistem aplikasi yang mengakibatkan adanya sejumlah 

kerugian. Oleh karena itu, peneliti menyarankan kepada pihak 

pengelola aplikasi TIX ID untuk melakukan evaluasi terhadap 

sistem kompensasi aplikasi TIX ID dan konsistensi dalam 
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implementasinya secara jangka panjang. Dengan dilakukannya 

perbaikan atas sistem kompensasi dengan mempertimbangkan 

indikator-indikator compensation dan senantiasa menanggapi 

keluhan pengguna, e-loyalty mampu dimiliki oleh lebih banyak 

pengguna. 

d. Contact sebagai dimensi recovery e-service quality dari aplikasi 

TIX ID dianggap cukup oleh para penggunanya. Contact adalah 

ketersediaan bantuan melalui telepon atau adanya perwakilan 

melalui media online. Ketersediaan pihak yang mampu dihubungi 

pada saat sejumlah pengguna menghadapi kendala atau memiliki 

keluhan mampu menjadi solusi bagi pengguna tersebut dalam 

mengatasi kendala tersebut. Dengan adanya pemenuhan 

kebutuhan kontak yang baik, aplikasi TIX ID mampu 

mempertahankan, bahkan meningkatkan jumlah pengguna. Akan 

tetapi, diketahui bahwa contact aplikasi TIX ID dianggap cukup 

oleh para pengguna sehingga mengindikasikan bahwa walaupun 

tidak buruk, ketersediaan kontak yang mampu dihubungi oleh para 

pengguna kurang memadai. Dalam rangka mempertahankan 

jumlah pengguna, pihak pengelola aplikasi TIX ID perlu untuk 

mencegah semakin buruknya anggapan para pengguna mengenai 

kualitas contact aplikasi TIX ID dengan memerhatikan indikator-

indikator yang terkandung di dalam dimensi contact. Indikator-

indikator tersebut antara lain: adanya ketersediaan kontak untuk 

dihubungi saat terjadi masalah dalam pembelian tiket bioskop, 

saat melakukan top up, saat terjadi kesalahan sistem aplikasi, dan 

ketersediaan customer service. Oleh karena itu, kualitas contact 

perlu untuk senantiasa diperhatikan dan diperbaiki oleh pihak 

pengelola aplikasi TIX ID melalui evaluasi terhadap efektivitas 

kualitas serta kuantitas kontak yang telah tersedia sehingga e-

loyalty pengguna mampu dimunculkan dan dipertahankan. 

 

 

 



112 
 

5.2.2. Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

Pengembangan penelitian selanjutnya mampu dilakukan dengan 

menggunakan penelitian yang peneliti lakukan sebagai salah satu 

referensi, baik di dalam maupun di luar lingkungan akademik Universitas 

Katolik Parahyangan. Dimensi-dimensi yang terkandung di dalam e-

service quality bersifat dinamis dan fleksibel sehingga pada penelitian 

selanjutnya mampu terjadi perbedaan kuantitas, baik karena perbedaan 

referensi maupun penyesuaian terhadap konteks penelitian. Selain itu, 

para peneliti selanjutnya perlu untuk mengetahui mengenai penting dan 

luasnya bidang kajian e-service quality untuk dikembangkan secara lebih 

lanjut. Penelitian mengenai e-service quality mampu dilakukan dalam 

cakupan yang luas pada penyedia layanan yang memanfaatkan media 

elektronik. Tujuannya adalah untuk membantu meningkatkan kualitas 

layanan melalui evaluasi kinerja berdasarkan analisis dimensi-dimensi 

yang terkandung di dalam e-service quality. Meningkatnya kualitas 

layanan mampu memengaruhi perilaku para pengguna, seperti e-

satisfaction hingga e-loyalty sehingga e-service quality juga berpengaruh 

terhadap profitabilitas perusahaan. Oleh karena itu, peneliti menyarankan 

kepada para peneliti selanjutnya untuk mengembangkan penelitian 

mengenai e-service quality secara fleksibel menggunakan metode, 

dimensi, dan teknik yang relevan, yakni disesuaikan dengan kebutuhan 

dan konteks penelitian. 
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