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Bab 5 

Kesimpulan dan Saran 

5.1 Kesimpulan 

 

Dari hasil penelitian diatas pada bab sebelumnya dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut ini : 

1. Jika dilihat dari hasil analisa deskriptif pada electronic service quality 

Aplikasi Bukalapak, penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa electronic 

service quality Aplikasi Bukalapak masih kurang baik. Walaupun pada 

dimensi reliabilitas, efisiensi dan juga kompensasi tidak perlu dilakukannya 

perbaikan secara signifikan dikarenakan dilihat dari hasil kuesioner yang 

telah diisi responden, kebanyakan sudah memberikan jawaban yang positif 

(dilihat dari nilai yang besar pada setiap pilihan jawaban). Tetapi pada 

dimensi fulfillment dan daya tanggap diperlukan perbaikan dikarenakan 

respon dari responden yang kurang puas pada kinerja dimensi tersebut 

sehingga dimensi fulfillment dan juga daya tanggap hanya mendapat nilai 

sedang. Sedangkan untuk dimensi kontak diperlukan pembenahan yang 

cukup signifikan dikarenakan hampir seluruh responden memberikan 

penilaian yang buruk pada dimensi tersebut. 

2. Jika dilihat dari hasil analisa deskriptif pada niat penggunaan ulang, penulis 

dapat menyimpulkan bahwa niat untuk menggunakan kembali Aplikasi 

Bukalapak cukup rendah dikarenakan banyaknya responden yang 

memberikan penilaian kurang baik pada niat penggunaan ulang Aplikasi 

Bukalapak.  

3. Jika dilihat dari uji F, dapat ditarik kesimpulan bahwa variable 

X1,X2,X3,X4,X5,X6 (reliabilitas, efisiensi, fulfillment, daya tanggap, 

kompensasi, kontak) secara bersamaan berpengaruh terhadap variable Y 

(niat penggunaan ulang) secara siginifikan. Hal ini menunjukan bahwa 

electronic service quality dari Aplikasi Bukalapak berpengaruh terhadap 

niat penggunaan ulang Aplikasi Bukalapak. Jika dilihat dari Uji T, dapat 

dilihat bahwa variable X3,X5,X6 (fulfillment, kompensasi, kontak) secara 
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parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat penggunaan ulang 

Aplikasi Bukalapak. Variable X3,X5,X6 (fulfillment, kompensasi, kontak) 

secara parsial juga memiliki pengaruh positif terhadap niat penggunaan 

ulang Aplikasi Bukalapak. Hal ini berarti semakin tinggi fulfillment, 

kompensasi dan kontak maka niat penggunaan ulang dari Aplikasi 

Bukalapak juga akan semakin tinggi. Sedangkan variable X1,X2,X4 

(reliabilitas, efisiensi,daya tanggap) secara parsial tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap niat penggunaan ulang Aplikasi Bukalapak.  Jika 

dilihat dari koefisien determinan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

hubungan antara variable dependen terhadap variable independen adalah 

sebesar 45,9% yang berarti sedang. Kemudian jika dilihat dari angka 

Adjusted R Square yaitu 0,186 yang berarti kemampuan dari variable 

independen untuk menerangkan variasi perubahan variable dependen 

adalah sebesar 18,6%.  

 

5.2 Saran 

 

Dari hasil penelitian diatas pada bab sebelumnya dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut ini : 

1. Dimensi fullfilment yang ada pada Aplikasi Bukalapak masih tergolong 

rendah oleh karena itu diperlukan perhatian khusus dari pihak Bukalapak 

akan hal tersebut. Dimensi fulfillment ini juga terbukti memiliki pengaruh 

yang positif dimana jika fulfillmentnya bagus maka niat penggunaan 

aplikasinya pun akan ikut naik. Bukalapak perlu memenuhi apa yang 

diiklankan dengan kenyataannya yang ada contohnya seperti Bukalapak 

memasang iklan akan adanya diskon 60%, voucher cashback ataupun 

adanya gratis ongkir tetapi pada kenyataannya pengguna harus memenuhi 

terlebih dahulu terms and condition yang ternyata sulit untuk dipenuhi oleh 

para penggunanya seperti minimal pembelajaan yang besar, nilai 

maksimum dari voucher cashback yang sangat rendah ataupun 

pengaplikasian dari voucher yang rumit untuk dijalankan. Diperlukan 
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keseriusan dari pihak Bukalapak untuk menepati janji-jani mereka agar para 

pengguna tidak kecewa akan kinerja dari pihak Bukalapak. Oleh karena itu 

saran penulis adalah Bukalapak sebaiknya memberikan promosi seperti 

diskon ataupun voucher yang sewajarnya saja, jangan memberikan sesuatu 

yang  seolah-olah besar tapi mempersulit penggunanya sehingga membuat 

penggunanya menjadi malas menggunakan lagi. Apalagi di zaman serba 

modern ini persaingan dari marketplace sangatlah ketat dan juga sengit 

sehingga sebaiknya Bukalapak dapat memperbaiki fullfilment yang 

dilakukan sehingga para penggunanya tidak berpindah ke marketplace lain 

yang lebih mampu menepati janji-janji mereka. 

2. Dimensi daya tanggap dari Bukalapak dilihat dari hasil responden juga 

masih tergolong harus diperbaiki dikarenakan banyaknya keluhan yang 

diterima jika dilihat dari hasil preliminary research maupun hasil kuesioner. 

Banyak pengguna yang mengeluhkan akan lambatnya proses pengembalian 

barang yang tidak sesuai, seharusnya pihak Bukalapak lebih memperhatikan 

lagi masalah ini dikarenakan akan mengganggu dan mengurangi 

kepercayaan dari penggunannya terhadap Bukalapak. Oleh karena itu saran 

penulis adalah sebaiknya Bukalapak membentuk suatu bagian khusus yang 

bertugas untuk mengurus pengembalian barang ini agar hal-hal seperti 

kejadian diatas dapat teratasi dengan baik. Masalah kedua dari dimensi daya 

tanggap adalah pihak dari Bukalapak tidak memberikan bantuan yang 

memberikan solusi jika terjadi permasalahan transaksi, banyak dari para 

pengguna yang mengeluhkan akan tidak memberikannya solusi dari pihak 

Bukalapak, pihak Bukalapak terkesan bertele-tele dalam memberikan 

solusi. Walaupun sekarang ada fitur baru yang dinamakan BukaBantuan 

tetapi tetap saja tidak mengurangi permasalahan yang ada. Oleh karena itu 

penulis menyarankan untuk Bukalapak terus memoerbaiki fitur baru mereka 

yaitu BukaBantuan dengan cara memperkerjakan orang-orang yang 

dipercaya oleh Bukalapak untuk mengelola BukaBantuan dengan baik 

dikarenakan fitur BukaBantuan selama ini menjawab pertanyaan dengan 

lama ataupun tidak responsive, dan juga terkesan tidak memberikan solusi 

yang tepat bagi penggunanya. 
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3. Dimensi kontak pada Aplikasi Bukalapak paling banyak mendapatkan 

penilaian buruk baik dilihat dari preliminary research maupun hasil 

responden penelitian oleh sebab itu hal ini harus mendapatkan perhatian 

lebih dari pihak Bukalapak. Dimensi kontak ini juga terbukti memiliki 

pengaruh yang positif terhadap niat penggunaan ulang Aplikasi Bukalapak 

dimana jika kontaknya bagus maka niat pengguna untuk menggunakan 

kembali juga akan naik. Jika dilihat dari preliminary research banyak sekali 

pengguna yang mengeluhkan akan customer service yang tidak responsive 

baik itu yang dihubungi melalui call center maupun social media seperti 

Instagram, Twitter dan lain-lain. Sekalipun responsive, kebanyakan 

pengguna hanya dibalas oleh robot yang jawabannya tidak memberikan 

solusi untuk permasalahan pengguna. Oleh karena itu penulis menyarankan 

agar pada bagian customer service untuk diisi oleh pekerja-pekerja yang 

terampil dan juga untuk memperbanyak jumlah dari customer servicenya 

agar jika ada keluhan dari pelanggan maka pihak dari Bukalapak dpaat 

meresponnya dengan cepat sehingga penggunapun tidak dibuat menunggu 

lam dan juga agar para customer service tersebut dapat memberikan solusi 

yang baik agar permasalahan dari pengguna pun dapat teratasi.  Jika para 

customer service tersebut dapat memenuhi Key Performance Indicator 

mereka, maka pnulis menyarankan untuk memberikan mereka bonus 

ataupun insentif tambahan sebagai motivasi bagi mereka agar lebih baik lagi 

dalam bekerja. 
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