BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan analisis dari penelitian mengenai pengaruh E-Service Quality

Terhadap Minat Menggunakan Ulang Aplikasi dari Market Place Elevenia, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Persepsi konsumen terhadap e-service quality Elevenia

a.

Information Quality (X1)

Secara keseluruhan, konsumen memiliki persepsi yang rendah terhadap
dimensi information quality dari e-service quality di Elevenia. Informasi
yang diberikan dinilai masih kurang lengkap dan banyak konsumen yang
merasa bahwa informasi mengenai produk di Elevenia masih kurang jelas.
Security (X2)

Secara keseluruhan, konsumen masih memiliki persepsi yang sedang
terhadap dimensi security dalam e-service quality di Elevenia. Konsumen
masih merasa kurang aman dalam menggunakan Elevenia dan juga masih
merasa kurang aman untuk bertransaksi di Elevenia. Konsumen juga masih
merasa tidak aman untuk memberikan data pribadi mereka di Elevenia.
Website Functionality (X3)

Secara keseluruhan, konsumen memiliki persepsi yang rendah terhadap
dimensi website functionality dari Elevenia khususnya di dua aspek yaitu
mengenai kemudahan penggunaan dan kemudahan akses website atau
aplikasi dari Elevenia. Konsumen masih merasa kesulitan untuk mengakses
ataupun menggunakan website ataupun aplikasi Elevenia. Konsumen juga
merasa tampilan dari website ataupun aplikasi Elevenia masih kurang
menarik dan user interface dari Elevenia juga masih cukup buruk.
Customer Relationship (X4)

Secara keseluruhan,konsumen masih memiliki persepsi yang sedang
terhadap customer relationship dalam e-service quality dari Elevenia.
Konsumen masih merasa kesulitan untuk menghubungi seller ataupun
customer service. Konsumen juga kesulitan untuk memberikan feedback di

Elevenia.
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e. Responsiveness and Fulfillment (X5)
Secara keseluruhan, konsumen masih memiliki persepsi yang sedang
terhadap responsiveness and fulfillment di e-service quality di Elevenia.
Konsumen merasa respon dari customer service Elevenia cukup lambat dan
juga kurang cepat untuk menyelesaikan masalah. Konsumen juga masih
merasa kurang puas dengan customer service dari Elevenia tetapi konsumen
merasa bahwa respon dari customer service dari Elevenia sudah sopan.
2. Persepsi konsumen terhadap niat beli ulang konsumen Elevenia
Secara keseluruhan konsumen memiliki persepsi yang rendah terhadap
menggunakan ulang aplikasi dari market place Elevenia. Konsumen tidak tertarik
berbelanja lagi menggunakan Elevenia. Tetapi ada konsumen yang ingin berbelanja
lagi di Elevenia jika sedang ada promo.
3. Pengaruh E-Service Quality terhadap minat menggunakan ulang aplikasi dari

market place Elevenia

Berdasarkan analisis yang sudah dilakukan dengan menggunakan regresi linear
berganda pada Uji F dan Uji T, dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen atas e-service
quality memiliki secara bersama sama memiliki pengaruh terhadap minat menggunakan
ulang aplikasi dari market place Elevenia. Sedangkan secara parsial ada beberapa dimensi
(information quality, website functionality, dan customer relationship) yang memiliki
pengaruh signifikan terhadap variabel menggunakan ulang aplikasi dari market place
Elevenia. Dengan pengaruh masing masing sebesar 0,062 untuk information quality (X1),
0,110 untuk website functionality (X3), dan -0,183 untuk customer relationship (X4)
terhadap variabel niat beli ulang konsumen. Diketahui nilai koefisien determinasi adalah
sebesar 0.366. Ini memiliki pengertian bahwa 36.6% dari variasi minat menggunakan ulang
aplikasi dari market place Elevenia dijelaskan oleh variabel e-service quality, dan sisanya

sebesar 63,4% dijelaskan oleh faktor lain.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dan kesimpulan yang sudah didapat, berikut adalah beberapa saran

penulis mengenai e-service quality dari Elevenia:
1. Elevenia perlu fokus untuk meningkatkan kualitas dari kemudahan akses untuk
website dan aplikasi karena masih banyak konsumen yang merasa kesulitan untuk

mengakses website atau aplikasi dari Elevenia.
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. Elevenia perlu fokus untuk meningkatkan kualitas website dan aplikasi agar lebih
mudah untuk digunakan karena banyak konsumen yang merasa kesulitan untuk
menggunakan website atau aplikasi dari Elevenia.

. Elevenia perlu melakukan pelatihan terhadap customer service agar memastikan
bahwa respon dari customer service Elevenia dapat menjadi lebih cepat dan selalu
dapat memberikan solusi kepada konsumen dengan cepat.

. Elevenia perlu melakukan pengecekan berkala terhadap kelengkapan produk dan
penjelasan produk yang dijual di Elevenia agar memastikan bahwa produk yang
disediakan oleh Elevenia sudah lengkap dan jelas.

. Elevenia perlu melakukan pengecekan berkala mengenai keaktifan seller agar
mengurangi kemungkinan ada seller yang sudah tidak aktif yang dihubungi oleh

konsumen.
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