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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Niat Beli Ulang Aplikasi InDriver di Kota Medan , dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

 

5.1.1. Persepsi Konsumen Mengenai Dimensi Empathy 

1. Tingkat Kemudahan Menghubungi Pusat Layanan Pengaduan 

Responden memberikan pandangan negative terhadap kemudahan 

menghubungi pusat layanan pengaduan inDriver. Walaupun inDriverr 

memiliki fitur live chat dan email untuk meyampaikan keluhan, tetapi 

mayoritas responden dengan persentase 90% dari 90 responden 

beranggapan bahwa layanan tersebut belum dapat bekerja dengan baik 

memenuhi kebutuhan konsumen. 

 

2. Tingkat Kemudahan Mendapatkan Pengemudi 

Persepsi responden terhadap ketersediaan pengemudi mendapatkan 

persepsi negative. Hal ini dapat dilihat dari jawaban 59%  dari 90 

responden untuk pertanyaan utama dan 51% dari 90 responden untuk 

pertanyaan mirror.  

 

3. Tingkat Kemampuan Pengemudi  Memberikan Perhatian Terhadap 

Kebutuhan Konsumen 

Persepsi responden mengenai kemampuan pengemudi dalam 

memberikan perhatian terhadap kebutuhan konsumen mendapat 

persepsi negatif, dimana 83,4% dari 90 responden beranggapan bahwa 

pengemudi cenderung abai bila responden meminta bantuan atau 

pertolongan. 
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5.1.2. Persepsi Konsumen Mengenai Dimensi Reliability 

1. Kesesuaian Biaya  

Persepsi responden mengenai kesesuaian biaya mendapat persepsi 

negative, dimana 81,9% dari 90 responden beranggapan bahwa biaya 

yang diminta oleh pengemudi tidak sesuai dengan estimasi biaya yang 

tertera pada aplikasi. 

 

2. Tingkat Kemampuan Menggunakan Sistem Navigasi 

Mayoritas responden sebesar 73,3% memiliki persepsi negatif 

tentang kemampuan pengemudi menggunakan sistem navigasi. Selain 

itu, responden juga beranggapan bahwa sistem navigasi pada aplikasi 

terkadang tidak berkerja dengan baik. Hal ini terlihat dari bebereapa 

kali sistem navigasi tidak mampu menunjukkan lokasi dengan akurat 

pada aplikasi.   

 

3. Pemahaman Rute Perjalanan 

Mayoritas responden sebanyak 70% memiliki persepsi negative 

tentang pengetahuan pengemudi tentang lokasi di Medan. Responden 

juga beranggapan bahwa ketidakandalan sistem navigasi juga menjadi 

salah satu alasan penyebabnya. 

 

5.1.3. Persepsi Konsumen Mengenai Dimensi Assurance 

1. Sikap Pengemudi  

Mayoritas responden memiliki persepsi negatif terhadap sikap 

pengemudi kepada konsumen, dimana 64% responden beranggapan 

bahwa cukup banyak pengemudi yang masih bersikap tidak sopan 

kepada konsumen 

 

2. Kemampuan Pengemudi Berkendara 

Persepsi responden terhadap kemampuan pengemudi dalam 

berkendara mendapatkan persepsi negative. Sebanyak 60% responden 
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beranggapan bahwa pengemudi mengendarai kendaraannya dengan 

kurang berhati-hati dan cenderung cepat. 

 

3. Ketaatan Terhadap Rambu Lalu Lintas 

Sebanyak 55,6% responden memiliki persepsi negative terhadap 

kepatuhan pengemudi terhadap rambu lau lintas.  

 

4. Kenyamanan 

Sebanyak 70% responden memiliki persepsi negatif terhadap 

keyamanan yang dimiliki oleh inDriver. Alasan ini juga dapat dilihat 

dari jawaban responden pada keluhan responden di kuesioner. 

 

5. Keamanan 

Mayoritas responden sebanyak 70% responden memiliki persepsi 

negatif terhadap keamaan saat menggunakan inDriver.   

 

5.1.4. Persepsi Konsumen Mengenai Dimensi Responsiveness 

1. Kesediaan Membantu Konsumen 

Sebanyak 71,1% responden menyatakan kesediaan pengemudi 

membantu konsumen memiliki persepsi negative 

.  

2. Tingakat Kemampuan Memberikan Informasi Dengan Cepat 

Sebagian besar responden memikiki persepsi negatif terhadap 

kemampuan aplikasi memberikan informasi cepat. Hal ini dapat dilihat  

dari jawaban  mayoritas responden sebesar 85% . Dari wawancara, 

konsumen beranggapan bahwa aplikasi terkadang sering mengalami 

gangguan pada sistem. 

 

3. Kesigapan Dalam Memberikan Pelayanan 

Sebanyak 56,7% responden berangapan bahwa pengemudi 

memberikan respon yang cenderung lama dalam melayani permintaan 

konsumen. 
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5.1.5. Persepsi Konsumen Mengenai Dimensi Tangible 

1. Kebersihan Mobil 

Sebanyak 67,7% responden beranggapan bahwa mobil yang 

dikendarai oleh pengemudi inDriver dalam keadaan kurang baik. Dari 

wawancara, responden beranggapan bahwa kebanyakan mobil dalam 

keadaan kurang bersih dan terdapat sedikit tercium bau. 

 

2. Penampilan Pengemudi 

Modus Sebanyak 61.1% responden beranggapan bahwa 

penampilan yang dimiliki oleh pengemudi dalam keadaan cukup rapi. 

 

5.1.6. Niat Beli Ulang 

Pada pertanyaan utama, sebanyak 58,5% responden memiliki niat 

beli ulang aplikasi inDriver yang sangat rendah, sedangkan pada 

pertanyaan mirror, sebanyak 64,4 % responden 

 

5.2. Analisis Kuantitatif Dengan Regresi 

5.2.1. Uji Pengaruh dalam Hipotesis Penelitian 

Penulis dapat membuktikan bahwa dimensi kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi inDriver di Kota 

Medan. Berdasarkan uji regresi linear berganda yang dilakukan penulis, 

berikut hasil uji yang diperoleh : 

1. H1 :  Empathy (X1) berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi 

inDriver di Kota Medan 

2. H2 :  Reliability (X2) berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi 

inDriver di Kota Medan 

3. H3 :  Assurance (X3) berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi 

inDriver di Kota Medan 

4. H4 :  Responsiveness (X1) berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang 

Aplikasi inDriver di Kota Medan 

5. H5 :  Tangible (X5) berpengaruh terhadap Niat Beli UlangAplikasi  

inDriver di Kota Medan 
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6. H6 :  Variabel kualitas pelayanan (X1,X2,X3,X4,X5) secara bersama-

sama berpengaruh terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi inDriver di 

Kota Medan 

7. H7 :  Terdapat perbedaan pengaruh antara kofisien (X1,X2,X3,X4,X5) 

terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi inDriver di Kota Medan 

 

5.3. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Niat Beli Ulang Aplikasi InDriver di Kota Medan, penulis mencoba 

untuk memberikan beberapa saran sebagai berikut : 

 

5.3.1. Dimensi Empathy 

Pada dimensi empathy, pihak inDriver harus memperhatikan 

persepsi konsumen terhadap kemudahan dalam menghubungi pusat 

layanan pengaduan. Hal ini dapat dilihat dari jawaban responden sebanyak 

70% dari sampel. Maka dari itu, Pihak inDriver disarankan menambah 

layanan costumer service agar keluhan dari konsumen dapat terlayani 

dengan baik. Selain itu, untuk persepsi responden mengenai ketersediaan 

pengemudi, pihak manajemen inDriver juga harus mempertimbangkan 

untuk menambahkan mitra agar permintaan konsumen dapat terpenuhi 

dengan baik. Penambahan mitra inDriver dilakukan dengan melakukan 

kontrak/perjanjian. Konten dalam perjanjian tersebut berisi tentang hak 

dan kewajiban kedua belah pihak.  Kontrak tersebut juga harus di lakukan 

di depan dan diketahui oleh notaris atau kuasa hukum yang berwewenang 

sehingga memiliki kekuatan hukum. Yang terakhir, inDriver juga dapat 

menambahkan jenis layanan lainnya yang dapat memenuhi kebutuhan 

konsumen seperti layanan pesan-antar makanan, belanja keperluan, dan 

lainnya. 

 

5.3.2. Dimensi Reliability 

Untuk meningkatkan kinerja aplikasi terkait kemampuan sistem 

navigasi dalam menunjukkan arah dan lokasi, pihak inDriver disarankan 
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untuk meningkatkan sistem navigasi yang terbaru. Diharapkan sistem 

navigasi tersebut diharapkan dapat menunjukkan beberapa alternatif jalan 

terbaik yang dapat dilalui serta dan memberikan informasi mengenai 

kondisi jalan tersebut (misal informasi kemacetan, perbaikan jalan, dsb) . 

Tidak hanya itu, sistem navigasi juga diharapkan mampu menjangkau 

lokasi kecil seperti jalanan sempat atau gang. Dengan demikian 

pengemudi dapat memilih jalan alternatif terbaik yang dibutuhkan. Selain 

itu, untuk pesepsi konsumen mengenai ketidaksesuaian biaya yang 

diterapkan pada aplikasi dan juga yang diminta oleh pengemudi, pihak 

manajemen inDriver juga dapat menambahkan fitur seperti dompet digital 

yang dapat memudahkan responden melakukan pembayaran dengan cepat 

dan tepat. Hal ini diharapkan dapat menghindari biaya lebih dan tidak 

diperlukan yang dibebankan kepada konsumen dari pengemudi. 

 

5.3.3. Dimensi Assurance 

Untuk mengatasi sikap atau perlakukan kurang berkenan yang 

diberikan oleh pengemudi kepada konsumen, pihak inDriver dapat 

melakukan review berkala kepada responden mengenai pelayanan yang 

diberikan oleh pengemudi, maupun masukan untuk aplikasi yang 

membangun. Selain itu, pihak manajemen perlu mengedukasi pengemudi 

terkait SOP yang dimiliki perusahaan. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memberikan pembelajaran Sehingga Selain itu agar konsumen merasa 

puas akan pelayanan yang diberikan, inDriver dapat memberikan bonus 

bagi pengemudi yang dengan konsistem mampu memberikan pelayanan 

prima kepada konsumen. Pihak manajemen juga dapat menambahkan fitur 

untuk membagikan lokasi kepada kerabat dekat bagi konsumen, agar 

konsumen merasa lebih aman. 

 

5.3.4. Dimensi Responsiveness 

Penulis menyarankan kepada pihak inDriver agar dapat 

memanfaatkan fitur live chat dengan baik agar lebih responsive melayani 

permintaan konsumen. Pihak inDriver juga dapat melakukan maintain 
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secara berkala agar aplikasi dapat berjalan dengan baik tanpa terjadinya 

kendala.  

 

5.3.5. Dimensi Tangible 

Pihak inDrver dapat mambangun kerjasama dengan pihak eksternal 

dalam hal maintain kendaraan pengemudi. Dengan demikian keadaan 

mobil pengemudi selalu dalam keadaan baik. Selain itu pihak manajemen 

juga dapat meningkatkan sistem IT pada aplikasi agar tampilan dan kinerja 

aplikasi dapat berjalan dengan baik.  
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