BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Pada bagian ini bertujuan untuk menyimpulkan pengaruh e-servqual
pada niat menggunakan ulang aplikasi Peduli Lindungi, dan dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Persepsi konsumen terhadap electronic service quality pada aplikasi Peduli
Lindungi yang dapat dilihat dari variabel e-service quality berdasarkan hasil
kuesioner yang telah disebar kepada responden, mayoritas responden adalah antara
setuju dan tidak setuju terhadap electronic service quality yang diberikan oleh
Peduli Lindungi itu sudah baik. Masih terdapat beberapa faktor atau masalah
lainnya yang perlu diperbaiki kedepannya untuk meningkatkan performa pada
aplikasi Peduli Lindungi, dapat dilihat penjabarannya dalam ringkasan per dimensi
dibawabh ini:

a. Responden menilai bahwa efficiency pada aplikasi Peduli Lindungi netral
karena memiliki total rata-rata sebesar 3,21. Melihat dari 6 indikator yang
diberikan peneliti dan dinilai oleh pengguna mendapatkan nilai yang berada
pada rata-rata atau netral. Namun dalam dimensi ini terdapat indikator yang
dinilai sudah baik, yaitu pada indikator “Kemudahan pengguna dalam
menemukan fitur yang dibutuhkan dalam aplikasi Peduli Lindungi (Seperti
Sertifikat vaksin, Hasil Test Covid-19, Vaksin Covid-19)”. Dalam indikator
tersebut, responden setuju bahwa pengguna dimudahkan dalam menemukan
fitur yang dibutuhkan dalam aplikasi ini. Namun untuk pernyataan lainnya
dapat disimpulkan bahwa pengguna setuju dan tidak setuju aplikasi ini mudah
untuk di akses. Untuk waktu loading yang cepat saat masuk aplikasi,
kemudahan dalam menggunakan aplikasi, serta design fitur dari aplikasi yang
tertata rapi pengguna pun setuju dan tidak setuju dalam hal ini. Selain itu,
aplikasi ini langsung menampilkan fitur yang sering digunakan oleh pengguna
mendapatkan penilaian netral yang artinya pengguna antara setuju dan tidak

setuju dengan indikator tersebut.
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b. Responden menilai bahwa fulfilment pada aplikasi Peduli Lindungi netral
karena memiliki total rata-rata sebesar 3,05. Melihat dari 2 indikator yang
diberikan peneliti dan dinilai oleh pengguna mendapatkan nilai yang berada
pada rata-rata atau netral mengatakan pengguna antara setuju dan tidak setuju
bahwa aplikasi ini memberikan dengan cepat hasil layanan dari fitur-fiturnya.
Pengguna pun antara setuju dan tidak setuju bahwa aplikasi Peduli Lindungi
memiliki standar pelayanan dalam menanggapi penggunanya seperti
membantu pengguna dalam melakukan pengisian dalam fitur EHac.

c. Responden menilai bahwa system availability pada aplikasi Peduli Lindungi
netral karena memiliki total rata-rata sebesar 2,81. Melihat dari 4 indikator
yang diberikan peneliti dan dinilai oleh pengguna, 2 dari 4 indikator
mendapatkan nilai yang berada pada rata-rata atau netral mengatakan pengguna
antara setuju dan tidak setuju bahwa aplikasi ini dapat digunakan kapanpun
saat pengguna membuka aplikasinya, serta aplikasi ini dapat diakses dengan
baik. 2 indikator lainnya mendapatkan nilai yang tidak baik membuat pengguna
tidak setuju bahwa aplikasi Peduli Lindungi tidak pernah freeze saat konsumen
memilih fitur yang tersedia pada aplikasi dan aplikasi ini tidak pernah crash
saat digunakan.

d. Responden menilai bahwa privacy pada aplikasi Peduli Lindungi netral karena
memiliki total rata-rata sebesar 3,03. Melihat dari 3 indikator yang diberikan
peneliti dan dinilai oleh pengguna mendapatkan nilai yang berada pada rata-
rata atau netral mengatakan pengguna antara setuju dan tidak setuju bahwa
aplikasi ini melindungi informasi tentang aktivitas pengguna, dan aplikasi ini
tidak membagikan data personal dengan aplikasi lainnya, serta aplikasi ini
melindungi informasi penggunanya.

e. Responden menilai bahwa responsiveness pada aplikasi Peduli Lindungi tidak
baik karena memiliki total rata-rata sebesar 2,59. Melihat dari 2 indikator yang
diberikan peneliti dan dinilai oleh pengguna mendapat rata-rata atau nilai yang

tidak baik membuat pengguna tidak setuju bahwa aplikasi ini memberitahu
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penggunanya jika terdapat kendala didalam aplikasi, serta aplikasi ini pun
menangani atas masalah atau keluhan konsumen dengan segera mungkin.

f. Responden menilai bahwa contact pada aplikasi Peduli Lindungi netral karena
memiliki total rata-rata sebesar 2,81. Melihat 3 indikator yang diberikan
peneliti dan dinilai oleh pengguna mendapatkan nilai yang berada pada rata-
rata atau netral mengatakan pengguna antara setuju dan tidak setuju bahwa
aplikasi Peduli Lindungi menyediakan kontak untuk mengatasi masalah atau
keluhan pengguna, dan aplikasi ini memiliki customer service yang tersedia
secara online, serta aplikasi ini bersedia untuk dihubungi secara langsung jika
terjadi suatu masalah.

2. Sikap konsumen terhadap niat menggunakan ulang pada aplikasi Peduli Lindungi
yang dapat dijelakan dalam 4 indikator niat menggunakan ulang yang dapat diukur.
Bedasarkan hasil pembahasan, dapat disimpulkan bahwa pengguna netral atau
antara mau dan tidak mau untuk menggunakan aplikasi Peduli Lindungi kembali.
Hasil dari total rata-rata menunjukkan hasil yang netral yang didapatkan total
dengan rata-rata sebesar 2,99. Responden netral atau tidak rendah dan juga tidak
tinggi dalam tingkat keniatannya dalam mereka akan melakukan pemakaian ulang
di aplikasi Peduli Lindungi yang diukur berdasarkan dari tingkat kemauan akan
menggunakan kembali fitur-fitur, selalu menggunakan aplikasi Peduli Lindungi
daripada aplikasi lainnya, mereferensikan aplikasi ini kepada orang lain, dan
mencari informasi mengenai fitur-fitur yang berada pada aplikasi ini.

3. Pengaruh electronic service quality terhadap niat menggunakan ulang pada
aplikasi Peduli Lindungi secara simultan dan parsial.

Pada analisis regresi linear berganda telah dilakukan uji t dan uji F, yang dapat

disimpulkan bahwa dari keenam dimensi dari electronic service quality, terdapat

tiga variabel yang berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat
menggunakan ulang pada aplikasi Peduli Lindungi yaitu efficiency (X1), fulfilment

(X2), dan privacy (X4). Dimensi efficiency (X1) berpengaruh positif sebesar 0,563,

dimensi fulfilment (X2) berpengaruh positif sebesar 0,247, sedangkan dimensi

privacy (X4) berpengaruh positif sebesar 0,258. Hal tersebut menunjukkan bahwa
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harapan yang diinginkan oleh pengguna melalui efficiency, fulfilment, dan privacy
memiliki peran penting dalam menciptakan niat menggunakan ulang terhadap
aplikasi Peduli Lindungi. Variabel lainnya tidak berpengaruh secara positif
terhadap niat menggunakan karena memiliki nilai signifikansi diatas 0,05.
Sedangkan secara simultan didapatkan hasil signifikansi sebesar 48,004 yang mana
lebih besar dari pada nilai F tabel sehingga secara bersama-sama keenam dimensi
dari variabel electronic service quality memiliki pengaruh pada niat menggunakan
ulang pada aplikasi Peduli Lindungi. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa
electronic service quality dengan dimensi efficiency, fulfilment, system
availability, privacy, responsiveness, dan contact yang berpengaruh terhadap niat

menggunakan ulang yaitu sebesar 73.2% pada aplikasi Peduli Lindungi.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dari pembahasan yang telah didapatkan dari
penelitian, penulis memberikan saran berfokus pada dimensi efficiency, fulfilment, dan
privacy karena dimensi tersebut yang berpengaruh secara signifikan dan positif
terhadap niat menggunakan ulang. Saran tersebut diantaranya:
1. Dimensi Efficiency
Aplikasi Peduli Lindungi agar dapat memperbaiki secara rutin seperti bugs, atau
stability system pada layanan pada aplikasi ini. Beberapa yang perlu ditingkatkan
adalah mengakses masuk aplikasi, proses verifikasi OTP untuk masuk kedalam
aplikasi, waktu loading yang cepat untuk masuk kedalam aplikasi, memudahkan
untuk membuka aplikasi, menampilkan fitur-fitur yang sering digunakan oleh
pengguna, merubah design dari layanan yang tersedia sehingga pengguna merasa
nyaman menggunakan aplikasi ini agar dapat meminimalisir review buruk pada
aplikasi atau perusahaan sehingga pengguna mau untuk terus menggunakan
kembali aplikasi Peduli Lindungi.
2. Dimensi Fulfilment
Aplikasi Peduli Lindungi agar dapat meningkatkan kinerja aplikasinya, seperti

memberikan cepat hasil dari fiturnya seperti sertifikat vaksin atau hasil test covid-
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19, dan meningkatkan standar pelayanannya dalam menanggapi penggunanya agar
aplikasi Peduli Lindungi yang membuat pengguna ingin menggunakan kembali
aplikasi ini.

. Dimensi Privacy

Aplikasi Peduli Lindungi melakukan edukasi kepada masyakarat bahwa aplikasi
ini aman dan tidak akan membagikan data penggunanya tersebar kepada pihak lain.
Aplikasi Peduli Lindungi dapat mengadakan kampanye-kampanye seperti di
media sosial bahwa aplikasi Peduli Lindungi adalah aplikasi yang aman yang dapat
menjaga informasi penggunanya sehingga dapat menarik hati masyarakat untuk
dapat mempercayai privacy yang terjaga dengan aman pada data pengguna dari

aplikasi Peduli Lindungi.
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