BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan konsumen atas e-service
quality terhadap niat menggunakan kembali pada aplikasi Mc Donald’s yang

dilakukan kepada 201 responden, peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut.

5.1.1. Kepuasan Konsumen atas E-Service Quality

1. Dimensi Responsiveness

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan oleh penulis pada dimensi
responsiveness ini terdapat faktor yang dinilai kurang baik oleh responden yang

dapat dilihat dibawabh ini:

- Hasil rata-rata dari tingkat kepuasan konsumen pada dimensi responsiveness
sebesar 1.83 yang dapat dikatakan bahwa banyak konsumen yang merasa tidak
puas dengan kinerja pada dimensi tersebut karena masih di bawah tingkat
intrepertasi sebesar 3. Terdapat indikator yang memiliki nilai rata-rata tingkat
kepuasan konsumen yang rendah sebesar 1.78, yaitu kecepatan konsumen
dalam menghubungi customer services pada aplikasi Mc Donald’s.

2. Dimensi Efficiency

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan oleh penulis pada dimensi efficiency ini

terdapat faktor yang dinilai kurang baik oleh responden yang dapat dilihat dibawah

ini:

- Hasil rata-rata dari tingkat kepuasan konsumen pada dimensi efficiency
sebesar 1.92 yang dapat dikatakan bahwa banyak konsumen yang merasa
tidak puas dengan kinerja pada dimensi tersebut karena masih di bawah
tingkat intrepertasi sebesar 3. Terdapat indikator yang memiliki nilai rata-rata
tingkat kepuasan paling rendah yaitu pelacakan pesanan pada aplikasi Mc
Donald’s sebesar 1.87.
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3. Dimensi Reliability

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan oleh penulis pada dimensi reliability ini

terdapat faktor yang dinilai kurang baik oleh responden yang dapat dilihat dibawah

ini:

Hasil rata-rata dari tingkat kepuasan konsumen pada dimensi reliability
sebesar 2.03 yang dapat dikatakan bahwa banyak konsumen yang merasa
tidak puas dengan kinerja pada dimensi tersebut karena masih di bawah
tingkat interpretasi sebesar 3. Terdapat indikator yang memiliki nilai rata-rata
tingkat kepuasan terendah yaitu ketepatan waktu pengiriman pesanan dari

estimasi waktu yang di janjikan oleh Mc Donald’s sebesar 1.94.

4. Dimensi System Availability

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan oleh penulis pada dimensi system

availability ini terdapat faktor yang dinilai kurang baik oleh responden yang dapat

dilihat dibawabh ini:

4.

Hasil rata-rata dari tingkat kepuasan konsumen pada dimensi system
availability sebesar 1.96 yang dapat dikatakan bahwa banyak konsumen yang
merasa tidak puas dengan kinerja pada dimensi tersebut karena masih di bawah
tingkat intrepertasi sebesar 3. Terdapat indikator yang memiliki nilai rata-rata
tingkat kepuasan terendah yaitu kecepatan aplikasi saat di gunakan (tidak crash
atau error) sebesar 1.89.

Dimensi Privacy

Berdasarkan analisa yang telah dilakukan oleh penulis padadimensi privacy ini

terdapat faktor yang dinilai cenderung kurang baik oleh responden yang dapat
dilihat dibawah ini:

Hasil rata-rata dari tingkat kepuasan konsumen pada dimensi privacy sebesar
2.00 yang dapat dikatakan bahwa banyak konsumen yang merasa tidak puas
dengan kinerja pada dimensi tersebut karena masih di bawah tingkat
intrepertasi sebesar 3. Terdapat indikator yang memiliki nilai rata-rata tingkat
kepuasan paling rendah yaitu keamanan bertransaksi pada aplikasi Mc
Donald’s sebesar 1.98.
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5.1.2. Niat Menggunakan Kembali Konsumen Pada Aplikasi Mc Donald’s
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis, didapatkan
kesimpulan bahwa sebagian besar responden memiliki niat menggunakan kembali
yang rendah pada aplikasi Mc Donald’s dengan rata-rata niat menggunakan
kembali responden sebesar 2.45 dan terdapat indikator yang memiliki nilai rata-
rata niat menggunakan kembali terendah yaitu niat menggunakan kembali
responden pada aplikasi meskipun memiliki pengalaman yang kurang baik sebesar
2.26.

5.1.3. Pengaruh Kepuasan Atas E-Service Quality Terhadap Niat
Menggunakan Kembali Pada Aplikasi Mc Donald’s

Dari variabel e-service quality yang di teliti pada penelitian ini, terdapat lima
dimensi, yaitu: kepuasan atas responsiveness, kepuasan atas efficiency, kepuasan
atas reliability, kepuasan atas system availability dankepuasan atas privacy.

Berdasarkan hasil pada Uji F (simultan), dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif antara kepuasan atas responsiveness, efficiency,
reliability dan system availability secara simultan terhadap niat menggunakan
kembali.

Berdasarkan pada Uji-T (parsial), dapat disimpulkan bahwa
responsiveness, efficiency, reliability, system availability dan privacy memiliki
pengaruh positif terhadap niat menggunakan kembali secara terpisah.

Kontribusi  pada  kontribusi ~ variabel independen yaitu
responsiveness, efficiency, reliability, system availability dan privacy terhadap
variabel dependen yaitu niat menggunakan kembali sebesar 70.4% dan sisanya
sebesar 29.6% merupakan kontribusi yang didapatkan dari faktor lain diluar

penjelasan dalam model penelitian ini.
5.2. Saran

Dari hasil penelitan serta pengolahan kesimpulan yang telah didapatkan, penulis

dapat memberikan beberapa saran untuk pihak Mc Donald’s agar dapat menjadi
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masukan dan bahan evaluasi pada kinerja aplikasinya, yaitu sebagai berikut:

1.

Kecepatan aplikasi dan ketanggapan dari bagian customer service perlu
ditingkatkan kinerjanya, agar konsumen mendapatkan kepuasan atas
pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan. Hal tersebut dapat dilakukan
dengan memperbaiki Standar Prosedur Operasi (SOP) dalam melakukan
konfirmasi dengan gerai cabang jika ada konsumen yang menyampaikan
kritiknya. Untuk kecepatan konfirmasi dengan gerai cabang dengan tujuan
untukmengurangi kesalahan informasi perusahaan juga dapat membuat call
center di tiap daerah yang tersebar di wilayah Indonesia, sehingga layanan
publik untuk bertanya atau menyampaikan kritik dan saran tidak terpusat
hanya ke satu nomor saja.
Perusahaan dapat memperbaiki atau menambah fitur-fitur yang dapat
mepermudah konsumen saat menggunakan aplikasi. Hal tersebut dapat
dilakukan dengan menambah fitur search engine pada aplikasi, sehingga
konsumen dapat dengan nyaman mencari produk yang mereka inginkan tanpa
harus mencari secara manual. Perusahaan jugadapat memperbaiki sistem pada
aplikasi dengan menyederhanakan danmemperjelas alur proses pembelanjaan
dari awal pendaftaran hingga tahapan proses pembayaran. Perihal
menyederhanakan dan memperjelas alur terdapat dua pilihan dengan urutan
sebagai berikut:
a. Untuk konsumen yang belum pernah memiliki akun dapat melakukan

pendaftaran terlebih dahulu, dengan urutan sebagai berikut:

- Membuka aplikasi Mc Donald’s

- Set-up awal, dimana di tahap ini terdapat dua pilihan yaitu “masuk”

dan “daftar”
- Pilih “daftar”
- Meminta konsumen untuk melengkapi data diri secara umum, seperti
nama lengkap, email dan nomor telepon
- Proses verifikasi nomor telepon atau dapat melalui email
- Masuk ke halaman utama yang terdiri dari pengelompokan “menu”,

b LN 19

“promosi”, “search”, “restoran”, “lainnya”
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Pilih menu yang diinginkan

Pesan

Pilih cara pembayaran, dapat dilakukan dengan cara bayar tunai, kredit,
atau e-wallet. Untuk hal pembayaran ini, perusahaan dapat bekerjasama

dengan perusahaan layanankeuangan secara digital.

b. Untuk konsumen yang sudah pernah memiliki akun dapat melakukan

pendaftaran terlebih dahulu, dengan urutan sebagai berikut:

3. Agar

Membuka aplikasi Mc Donald’s

Set-up awal, dimana di tahap ini terdapat dua pilihan yaitu “masuk” dan
“daftar”

Pilih “masuk”

Masukan nomor telepon atau email yang sudah teregistrasi saat
pendaftaran

Link atau kode verifikasi akan masuk ke SMS atau email

Masukan link atau kode verifikasi dalam jangka waktu paling lama
1 menit

Masuk ke halaman utama yang terdiri dari pengelompokan “menu”,
“promosi”, “search”, “restoran”, “lainnya”

Pilih menu yang diinginkan

Pesan

Pilih cara pembayaran, dapat dilakukan dengan cara bayar tunai, kredit,
atau e-wallet. Untuk hal pembayaran ini, perusahaan dapat bekerjasama
dengan perusahaan layanan keuangan secara digital.

perusahaan dapat meningkatkan Kkinerja untuk ketepatan waktu

pengiriman produk, dapat dikaitkan dengan saran sebelumnya dimana

perusahaan dapat membuat call center di tiap daerah. Ketidaksesuaian estimasi

pengiriman produk disebabkan karena seringnya terjadi kesalahan pemberian

informasi dari aplikasi ke gerai dan jika konsumen ingin mengkonfirmasi

harus melalui call center pusat terlebih dahulu. Di sisi lain, perusahaan juga

dapat memperbaiki sistem aplikasi untuk dengan cepat dan tepat meng-update

ketersediaan produk, sehingga jika konsumen ingin memilih suatu produk
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dapat meminimalisir pengiriman yang tertunda atau mengganti ke produk lain.
Perusahaan dapat memperbaiki sistem aplikasi secara keseluruhan, sehingga
pada saat pemakaian aplikasi tidak ditemukan error, loading yang lama, atau
bahkan layar yang crash atau freeze. Hal tersebut dapatdilakukan dengan
memperbaiki spesifikasi dari aplikasi yang dapat diterima pada seluruh jenis
atau tipe handphone.

Agar konsumen tidak meragukan perlindungan data keuangan pada saat ingin
menggunakan pilihan pembayaran selain tunai, perusahaan dapat
menyediakan informasi yang jelas dan lengkap mengenai keuntungan dan cara
dalam melakukan pembayaran secara digital. Perusahaan juga dapat
memberikan informasi bahwa jaminan kerahasiaan untuk data keuangan dan

data lainnya yang bersifat personal pada aplikasi sangat terjaga.
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