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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penlitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan elektronik pada aplikasi CGV Cinemas 

Indonesia terhadap niat pakai ulang, maka ditarik kesimpulan: 

1. Kualitas pelayanan elektronik pada aplikasi CGV Cinemas Indonesia 

memiliki kualitas pelayanan elektronik yang cukup baik, karena mayoritas 

responden penelitian PHQMDZDE�SDGD�XPXPQ\D�DGD�SDGD���³ELDVD�VDMD´��3DGD�

dimensi efisiensi, mayoritas responden penelitian menjawab setuju, yang 

artinya bahwa kualitas pelayanan pada aplikasi tersebut memiliki tingkat 

efisiensi yang cukup baik. Karena dapat mempermudah pengguna aplikasi 

dalam mengoperasikannya, mencari informasi dan memudahkan pengguna 

untuk melakukan transaksi. Kemudian dalam dimensi pemenuhan kebutuhan 

(fulfillment), mayoritas responden penelitian juga mengatakan setuju bahwa 

aplikasi CGV Cinemas Indonesia sudah mampu memenuhi kebutuhan 

pengguna. Hal tersebut dibuktikan dengan aplikasi tersebut sudah terorganisir 

dengan baik dan mampu memperlihatkan stok atau ketersediaan produk, 

sehingga dapat memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi. 

Selanjutnya dalam dimensi kemampuan sistem (System Availability), 

mayoritas responden penelitian mengatakan netral atau biasa saja bahwa 

aplikasi CGV Cinemas Indonesia memiliki kemampuan sistem yang baik. Hal 

ini dibuktikan dengan masih adanya beberapa responden penelitian yang 

mengatakan bahwa aplikasi ini sering berjalan tidak lancar dan error saat 

melakukan transaksi. 

2. Berdasarkan pengalaman pengguna aplikasi CGV Cinemas Indonesia masih 

terbilang rendah, karena jawaban responden penelitian pada keempat 

LQGLNDWRU� XPXPQ\D� DGD� SDGD� �� ³WLGDN� VHWXMX´�� 3DGD� LQGLNDWRU� PLQDW�

transaksional, responden penelitian tidak mempunyai minat untuk melakukan 

pemakaian ulang aplikasi CGV Cinemas Indonesia. Selain itu, dalam 
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indikator minat referensial, menunjukkan bahwa responden penelitian tidak 

berminat untuk merekomendasikan aplikasi CGV Cinemas Indonesia kepada 

orang lain. Kemudian dalam indikator minat preferensial, dimana 

menunjukkan responden penelitian atau pengguna lebih memilih 

menggunakan aplikasi lain dibandingkan dengan aplikasi CGV Cinemas 

Indonesia. Selain itu, tanggapan responden penelitian atas indikator minat 

ekploratif, menunjukkan bahwa responden penelitian atau pengguna memiliki 

minat yang rendah dalam mengumpulkan informasi terbaru mengenai 

aplikasi CGV Cinemas Indonesia. 

3. Berdasarkan hasil kuantitatif menggunakan IBM SPSS 25, diperoleh hasil 

bahwa vaiabel Efficiency (X1) dan fulfillment (X2) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap niat pakai ulang (Y), sedangkan system avaibility (X3) 

tidak berpengaruh secara signifikan karena tidak memenuhi kriteria pada 

pengujian menggunakan metode stepwise. Variabel Efficiency (X1) dan 

fulfillment (X2) juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat pakai 

ulang (Y) secara simultan. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan elektronik pada aplikasi CGV Cinemas Indonesia terhadap niat 

pakai ulang cukup baik oleh responden penelitian. Namun peneliti memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat membantu Aplikasi CGV Cinemas Indonesia 

untuk meningkatkan dan memperbaiki layanannya, antara lain: 

x Mendorong bagian teknisi untuk melakukan perbaikan dengan melakukan 

hal-hal berikut: 

- Aplikasi CGV Cinemas Indonesia sebaiknya menghilangkan wajib login 

ulang pada saat masuk ke aplikasi, solusi untuk mengganti login ulang adalah 

dengan cara menyimpan data tiap user di perangkat masing-masing. Jika 

ingin melakukan verifikasi berkala bisa dilakukan dengan menggunakan PIN. 

- Mengurangi animasi dan pop up pada saat membuka aplikasi. Dikarenakan 

pop up yang muncul sendiri akan membuat aplikasi lebih berat sehingga 

aplikasi membutuhkan waktu yang cukup lama dalam loading pagenya. 
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Caranya dengan mengganti animasi pop up dengan poster pop up yang tidak 

membuat tampilan menjadi berat. 

- Memberikan maintenance diluar jam order aplikasi (01:00 ± 05:00). Dengan 

cara memberikan pembaharuan pada aplikasi guna untuk menginkatkan 

kinerja aplikasi pada saat di jam-jam sibuk. 

- Mulai memberikan Electronic Tiket berupa gambar yang bisa di unduh 

sehingga jika ada kendala dalam membuka aplikasi dapat dibuka di galeri 

konsumen dan di scan dengan mudah. 

- Memberikan layanan berupa Customer Service (Live Chat) 1x24 jam secara 

online guna untuk memberikan pelayanan terbaik, agar konsumen yang 

terkendala dalam transaksi bisa langsung melaporkan keluhannya, terutama 

di jam tayang bioskop. 
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