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BAB 5 

Kesimpulan dan Saran 

 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pembahasan yang terdapat di bab 4 mengenai pengaruh e-service 

quality terhadap niat penggunaan ulang konsumen. Dapat disimpulkan beberapa 

kesimpulan berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap e-service quality pada layanan kesehatan 

digital Alodokter. 

 

x Efficiency 

Secara keseluruhan 8 indikator yang dimiliki dimensi efficiency dinilai 

baik oleh para responden. Responden sangat setuju bahwa aplikasi 

Alodokter memudahkan pengguna untuk menemukan apa yang dibutuhkan. 

Sebagai contoh ketika pengguna ingin mencari nama dari dokter maupun 

produk berupa obat yang dijual bisa langsung mencari pada kolom search 

engine yang kemudian akan terbuka hasil dari pencarian tersebut. 

Perpindahan menu didalam aplikasi Alodokter sendiri pun dinilai mudah 

oleh para responden, dari menu ke menu lain-nya dapat diakses dengan 

cepat sehingga menjadi sebuah kemudahan bagi para pengguna aplikasi 

Alodokter itu sendiri. Ketika responden ingin melakukan sebuah transaksi 

juga Alodokter membuat rangkaian pembayaran nya dengan mudah 

dipahami oleh para pengguna-nya sehingga para pengguna bisa langsung 

mendapatkan kebutuhan di dalam Alodokter itu sendiri.  
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x System Availability 

Secara keseluruhan 4 indikator yang dimiliki dimensi system 

availability dinilai baik oleh para responden. Responden merasa Alodokter 

selalu tersedia untuk keperluan pelanggan-nya. Ketika pengguna dari 

Alodokter ingin menggunakan aplikasi, maka mereka hanya tinggal 

membuka aplikasi dari Alodokter tersebut yang kemudian dapat langsung 

digunakan sesuai kebutuhan masing-masing dari para pengguna-nya. Ketika 

digunakan pun aplikasi tidak mengalami kendala yang menyusahkan para 

pengguna-nya.  

x Fulfilment 

Secara keseluruhan 5 indikator yang dimiliki dimensi fulfilment 

dinilai baik oleh para responden. Responden merasa aplikasi Alodokter 

menepati apa yang dijanjikan kepada mereka. Ketika pengguna dari 

Alodokter ingin memesan sebuah produk berupa obat yang dijual pada 

Alodokter, maka akan terlihat ketersedian dari stok barang tersebut yang 

jika stok-nya ada dapat langsung dipesan oleh pengguna dan kemudian akan 

dikirimkan dari pihak Alodokter sesuai dengan waktu yang sudah 

ditentukan ketika pengguna memesan produk tersebut, yang kemudian 

sampai kepada alamat pemesan dengan tepat waktu.  

x Privacy 

Secara keseluruhan 3 indikator yang dimiliki dimensi privacy dinilai 

baik oleh para responden. Responden merasa riwayat penyakit, data diri dan 

informasi mengenai sistem pembayaran-nya aman dan tidak terjadi 

kebocoran data yang merugikan para pengguna. 
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2. Niat penggunaan ulang konsumen pada aplikasi layanan kesehatan digital 

Alodokter.   

Berdasarkan bobot perhitungan dari variabel niat penggunaan ulang, 

disimpulkan bahwa responden memiliki niat penggunaan yang tinggi 

terhadap aplikasi Alodokter. Responden merasa bahwa artikel-artikel 

kesehatan dari Alodokter membuat mereka memiliki niat untuk membuka 

aplikasi Alodokter. Responden juga memiliki niat untuk membuat 

Alodokter menjadi pilihan utama dalam hal pelayanan kesehatan digital 

dibandingkan aplikasi pesaing dari Alodokter, selain itu juga para 

responden memiliki niat untuk merekomendasikan aplikasi Alodokter 

kepada kerabat maupun keluarga-nya itu sendiri.  Dapat dikatakan bahwa 

pengguna dari Alodokter akan melakukan penggunaan ulang pada aplikasi 

Alodokter. 

3. Pengaruh e-service quality terhadap niat penggunaan ulang aplikasi layanan 

kesehatan digital Alodokter. 

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi simultan 

terdapat hasil 0.651 dalam tabel R square, kontribusi variabel independent 

e-service quality yang terdiri dari dimensi efficiency, system availability, 

fulfilment, serta privacy terhadap variabel dependent niat penggunaan ulang 

adalah sebesar 65,1% dan sisanya sebesar 34,9% merupakan faktor yang 

tidak diteliti pada penelitian ini.  
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5.2 Saran 

 

Pada bagian saran, penulis akan memberikan saran agar aplikasi layanan 

kesehatan digital Alodokter dapat lebih berkembang dari sebelumnya. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang sudah dijelaskan diatas, responden 

secara garis besar sudah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Alodokter. 

Pada bagian ini penulis akan memberikan saran kepada Alodokter. Adapun 

saran dibuat untuk memastikan bahwa hal ini mungkin suatu saat penting bagi 

konsumen. Berikut adalah saran-saran yang penulis berikan kepada Alodokter. 

x Efficiency 

Alodokter dapat memberikan update untuk aplikasi nya itu 

sendiri lebih rutin lagi dikarenakan untuk mencegah adanya 

hambatan penggunaan dari aplikasi tersebut ketika memuat 

halaman-nya agar menjadi lebih cepat dan tanpa harus menunggu 

lama ketika membuka aplikasi. Dengan pemberian update dari 

aplikasi itu sendiri juga membantu para pengguna yang memiliki 

gadget sudah berumur yang sering mengalami hambatan dalam 

penggunaan aplikasi pada gadget nya. Alodokter juga dapat 

membuat bagian pembayaran-nya sendiri, dimana pengguna yang 

hendak menggunakan aplikasi Alodokter di haruskan top-up saldo 

terlebih dahulu pada e-money Alodokter nya, sehingga untuk 

pemabayaran, para pengguna tidak perlu lagi untuk menggunakan 

pilihan pembayaran lain-nya. 

x Fulflillment  

Untuk bagian ketersediaan stok obat, Alodokter bisa 

bekerjasama lagi dengan apotek-apotek yang lain dan tidak bekerja 

sama dengan apotek Century saja, peneliti menyarankan hal tersebut 

karena jikalau Alodokter bekerja sama dengan apotek lain-nya maka 

variasi dari obatnya pun semakin banyak untuk dipilih oleh para 

pengguna Alodokter.  
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Untuk bagian pengiriman dari produk berupa obat-obatan 

seharusnya konsumen bisa memilih preferensi jasa kurir pengiriman 

apa yang bisa dipilih dan tidak terpatok oleh satu jasa kurir 

pengiriman saja, karena diketahui Alodokter hanya bekerja sama 

dengan jasa pengiriman Antaraja. Lebih baik Alodokter 

memberikan pilihan lebih banyak lagi untuk jasa kurir apa yang 

ingin dipilih oleh para konsumen-nya. 

x Privacy 

Untuk data para pengguna yang digunakan oleh tim 

Telemedika Alodokter untuk menawarkan paket-paket produk yang 

ditawarkan, seharusnya tim Telemedika melakukan penawaran 

tersebut jangan terlalu sering karena dapat menyebabkan konsumen 

yang ditawari tersebut menjadi risih. Seharusnya Alodokter cukup 

menawarkan produk maupun jasa yang tersedia melalui via email 

maupun aplikasi nya saja dan tidak melalui via call melalui nomor 

telefon yang Alodokter dapatkan ketika pengguna mendaftarkan diri 

mereka diawal. 

 

Oleh karena itu, Alodokter dapat memperbaiki e-service 

quality yang ada dengan menambah saran-saran diatas, saran-saran 

tersebut berfungsi untuk membuat layanan aplikasi kesehatan digital 

Alodokter menjadi lebih baik daripada sebelumnya dan juga dari 

saran tersebut konsumen lebih memiliki opsi pilihan yang lebih 

banyak dari segi pilihan obat yang tersedia dan juga dari segi 

pengiriman produk.  
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