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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Analisis Pengaruh E-Service Quality 

terhadap Niat Penggunaan Ulang pada Aplikasi YOGYA Online”, penulis dapat 

menarik kesimpulan untuk menjawab setiap rumusan masalah yang terdapat dalam 

penelitian ini. 

1. Persepsi Konsumen atas E-Service Quality Aplikasi YOGYA Online 

Berdasarkan hasil pengolahan data setelah dilakukan penyebaran kuesioner 

kepada 105 responden, dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen atas e-

service quality pada aplikasi YOGYA Online berada pada taraf cukup baik. 

Artinya, konsumen menganggap bahwa aplikasi YOGYA Online cukup 

baik dalam memberikan kualitas layanan elektronik, seperti dalam 

memberikan kemudahan dan kecepatan dalam menggunakan aplikasi, 

memenuhi kebutuhan konsumen, memberikan aplikasi yang berfungsi 

secara teknis, memberi rasa aman dalam menggunakan aplikasi, memberi 

penanganan efektif dan tepat waktu saat terjadi kendala, memberikan 

kompensasi, hingga dalam hal menyediakan bantuan melalui saluran 

komunikasi. 

a. Persepsi Konsumen atas Dimensi Efficiency Aplikasi YOGYA Online 

Persepsi konsumen atas dimensi efficiency pada aplikasi YOGYA 

Online dapat disimpulkan berada pada taraf cukup baik. Konsumen 

merasa bahwa cukup mudah untuk menemukan produk yang dibutuhkan 

melalui aplikasi serta metode pembayaran dalam aplikasi pun cukup 

mudah untuk ditemukan. Namun, dimensi efficiency ini belum dapat 

dikatakan sangat baik karena konsumen masih menganggap bahwa 

aplikasi YOGYA Online memuat halaman dengan lambat.  

b. Persepsi Konsumen atas Dimensi Fulfillment Aplikasi YOGYA Online 

Persepsi konsumen atas dimensi fulfillment pada aplikasi YOGYA 

Online dapat disimpulkan berada pada taraf cukup baik. Konsumen 
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menganggap bahwa fulfillment aplikasi YOGYA Online cukup baik 

karena promosi yang diberikan oleh YOGYA Online sudah sesuai 

dengan yang tertera di aplikasi dan pengiriman barang belanjaan pun 

sudah tepat sesuai dengan pesanan. Namun, persepsi konsumen belum 

sangat baik terhadap dimensi fulfillment aplikasi YOGYA Online 

karena YOGYA Online kurang tepat waktu dalam mengirimkan barang 

belanjaan serta tidak meng-update ketersediaan produk secara real time 

pada aplikasi.  

c. Persepsi Konsumen atas Dimensi System Availability Aplikasi YOGYA 

Online 

Persepsi konsumen atas dimensi system availability pada aplikasi 

YOGYA Online dapat disimpulkan berada pada taraf cukup baik. 

Karena konsumen merasa bahwa sistem aplikasi telah menjalankan 

permintaan secara akurat dengan cukup baik, meskipun tidak jarang 

konsumen merasa bahwa sistem aplikasi kerap menimbulkan beberapa 

kesalahan ketika sedang digunakan. 

d. Persepsi Konsumen atas Dimensi Privacy Aplikasi YOGYA Online 

Persepsi konsumen atas dimensi privacy pada aplikasi YOGYA Online 

dapat disimpulkan sudah baik. Persepsi konsumen yang baik ini timbul 

atas adanya kepercayaan konsumen terhadap aplikasi YOGYA Online 

bahwa seluruh informasi terkait aktivitas belanja serta informasi terkait 

keuangan akan dilindungi berdasarkan peraturan yang berlaku. Dengan 

begitu, konsumen pun merasa dapat mempercayai aplikasi YOGYA 

Online sebagai aplikasi untuk berbelanja secara daring. 

e. Persepsi Konsumen atas Dimensi Responsiveness Aplikasi YOGYA 

Online 

Persepsi konsumen atas dimensi responsiveness pada aplikasi YOGYA 

Online dapat disimpulkan berada pada taraf cukup baik. Konsumen 

menganggap bahwa responsiveness cukup baik karena mereka merasa 

YOGYA Online menangani masalah atau keluhan konsumen dengan 

proses yang cukup sederhana serta dengan cukup segera. YOGYA 

Online juga telah dengan baik memberi informasi mengenai apa saja 
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yang harus dilakukan jika konsumen mengalami masalah. Selain itu, 

YOGYA Online juga berusaha dengan cukup baik untuk menanggapi 

keluhan dari konsumen dalam batas waktu 24 jam agar masalah 

konsumen dapat segera teratasi. 

f. Persepsi Konsumen atas Dimensi Compensation Aplikasi YOGYA 

Online 

Persepsi konsumen atas dimensi compensation pada aplikasi YOGYA 

Online dapat disimpulkan sudah baik. Konsumen menganggap bahwa 

YOGYA Online sudah baik dalam memberikan kompensasi, karena 

YOGYA Online menawarkan refund atau uang kembali dalam bentuk 

store credit yang dapat dicairkan dalam beberapa hari kerja jika pesanan 

yang dipesan oleh konsumen tidak lengkap. Selain itu, YOGYA Online 

juga menawarkan pengembalian barang jika konsumen menerima 

barang belanjaan dalam kondisi tidak baik atau rusak. 

g. Persepsi Konsumen atas Dimensi Contact Aplikasi YOGYA Online 

Persepsi konsumen atas dimensi contact pada aplikasi YOGYA Online 

dapat disimpulkan sudah baik. Persepsi yang baik atas dimensi ini 

disebabkan oleh adanya kontak telepon serta email yang disediakan oleh 

YOGYA Online untuk dapat dihubungi oleh konsumen ketika mereka 

memiliki masalah atau keluhan. Selain itu, YOGYA Online juga 

memiliki customer service yang tersedia secara online untuk dapat 

membantu konsumen. 

 

2. Niat Penggunaan Ulang Konsumen atas Aplikasi YOGYA Online 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan 

bahwa konsumen memiliki niat penggunaan ulang yang berada pada taraf 

cukup tinggi atas aplikasi YOGYA Online. Niat penggunaan ulang 

disimpulkan cukup tinggi karena konsumen memiliki niat transaksional 

yang cukup tinggi, dimana konsumen berniat untuk melakukan pembelian 

kembali di YOGYA Online. Begitu pula dengan niat eksploratif konsumen 

yang cukup tinggi, dimana konsumen berniat untuk mencari kembali 

informasi lebih lanjut mengenai YOGYA Online. Namun, niat penggunaan 
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ulang belum dapat dikatakan sangat tinggi karena niat referensial serta niat 

preferensial konsumen masih terbilang rendah. Artinya, niat konsumen 

untuk merekomendasikan kembali YOGYA Online kepada orang lain serta 

untuk memilih kembali YOGYA Online sebagai aplikasi pilihan utama 

dibandingkan aplikasi berbelanja online lainnya masih rendah.  

 

3. Pengaruh Persepsi Konsumen atas E-Service Quality terhadap Niat 

Penggunaan Ulang pada Aplikasi YOGYA Online 

Dalam penelitian ini, terdapat 7 dimensi dari e-service quality, yaitu 

efficiency, fulfillment, system availability, privacy, responsiveness, 

compensation, dan contact. Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data 

yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa dari ketujuh dimensi, 

terdapat 5 dimensi yang secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap niat penggunaan ulang pada aplikasi YOGYA Online. 

Kelima dimensi tersebut adalah fulfillment, system availability, 

responsiveness, compensation, dan contact. Sedangkan dua variabel 

dimensi lainnya yaitu efficiency dan privacy tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap niat penggunaan ulang. Kontribusi dari kelima dimensi 

yang secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

penggunaan ulang yaitu sebesar 76,4% sedangkan 23,6% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan di dalam penelitian 

ini. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang dapat 

penulis ajukan untuk pihak perusahaan untuk meningkatkan kembali dimensi yang 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat penggunaan ulang pada 

aplikasi YOGYA Online. Penulis berharap pihak YOGYA Group dapat menjadikan 

saran ini sebagai referensi dalam mengembangkan aplikasi ke arah yang lebih baik 

kedepannya. 

1. Dimensi System Availability: YOGYA Online dapat melakukan perbaikan 

serta maintenance sistem aplikasi secara berkala agar tidak sering 
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menimbulkan kesalahan ketika digunakan oleh konsumen seperti aplikasi 

error atau hang. Untuk memperbaikinya, pihak perusahaan terutama tim IT 

yang terlibat dalam pembuatan aplikasi dapat secara berkala melakukan 

pengecekan dengan skenario seperti sedang melakukan transaksi belanja 

dari awal hingga akhir pada aplikasi, untuk mengetahui apakah sistem dapat 

berfungsi dengan baik atau tidak. Jika ditemukan adanya masalah pada 

sistem aplikasi, maka tim dapat sesegera mungkin melakukan tindakan 

perbaikan agar perusahaan tidak kehilangan penjualan akibat konsumen 

yang batal melakukan transaksi karena aplikasi yang sulit digunakan. 

 

2. Dimensi Fulfillment: YOGYA Online sebaiknya meningkatkan kembali 

kinerjanya dalam memenuhi kebutuhan konsumen, terutama dalam 

mengirimkan barang belanjaan tepat waktu serta melakukan update secara 

real time ketersediaan produk pada aplikasi. Untuk memperbaiki perihal 

masalah ketersediaan produk yang tidak real time, perusahaan harus selalu 

melakukan update ketersediaan produk secara berkala di setiap cabang toko 

agar jumlah stok produk yang tertera dalam aplikasi sinkron dengan yang 

ada di toko. Kemudian, untuk memperbaiki perihal masalah pengiriman 

belanjaan yang tidak tepat waktu, perusahaan dapat mengaplikasikan 

pemberian garansi pengiriman tepat waktu pada konsumen agar konsumen 

merasa lebih yakin dan pasti. Tokopedia merupakan salah satu contoh e-

commerce yang telah memberlakukan garansi “Jaminan Tepat Waktu”, 

dimana ketika barang pesanan konsumen datang terlambat dan tidak sesuai 

dengan durasi pengiriman yang dipilih, maka Tokopedia akan memberikan 

pengembalian dana ongkos kirim kepada konsumen sesuai dengan syarat 

dan ketentuan yang berlaku, seperti pada gambar berikut ini. 
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Gambar 5.1.  

Jaminan Tepat Waktu Tokopedia 

 

Sumber: Tokopedia, 2022 

 

3. Dimensi Responsiveness: YOGYA Online dapat meningkatkan kembali 

performanya dalam menangani kendala, masalah, atau keluhan yang 

dialami oleh konsumen. Pihak perusahaan dapat melakukannya dengan 

menambahkan jumlah karyawan yang bertugas untuk menangani hal ini, 

karena berdasarkan wawancara yang telah dilakukan diketahui bahwa 

semenjak adanya pandemi Covid-19, order YOGYA Online mengalami 

lonjakan sehingga menimbulkan adanya slow response dari staff customer 

service. Kemudian perusahaan juga dapat melakukan perbaikan dengan 

melakukan update informasi pada halaman FAQ (Frequently Asked 

Questions) yang ada di dalam aplikasi serta membaginya ke dalam beberapa 

kategori agar halaman ini dapat membantu konsumen mendapatkan 

informasi yang jelas selain dari customer service seperti pada contoh 

aplikasi Shopee berikut ini. 
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Gambar 5.2.  

Halaman Pusat Bantuan Shopee 

 

Sumber: Shopee, 2022 

 

4. Dimensi Compensation: YOGYA Online dapat terus mempertahankan 

komitmennya untuk selalu memberikan layanan yang terbaik bagi 

konsumen, termasuk dalam hal memberikan kompensasi yaitu dengan cara 

memberikan kompensasi yang sesuai dengan yang sudah dijanjikan kepada 

konsumen dengan segera dan tepat waktu serta memberikan fasilitas 

voucher belanja yang dapat digunakan oleh konsumen untuk berbelanja 

pada periode tertentu. Untuk mencegah terjadinya kompensasi dalam 

bentuk refund, dapat dilakukan dengan memastikan ketersediaan produk di 

aplikasi telah sinkron dengan ketersediaan produk di toko offline agar tidak 

terjadi saat dimana di aplikasi produk tersedia, namun ternyata stok produk 

di toko kosong. 
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5. Dimensi Contact: YOGYA Online dapat meningkatkan kembali sarana 

komunikasinya dengan konsumen dengan melakukan optimalisasi serta 

update konten pada fitur chatbot yang telah dimilikki untuk dapat 

membantu customer service dalam melayani konsumen. Kemudian, 

YOGYA Online juga dapat mengembangkan sarana in-application chat 

dimana konsumen dapat langsung berkomunikasi dengan nambahkan 

sarana in-application chat dimana konsumen dapat langsung berkomunikasi 

atau menghubungi customer service tanpa harus keluar dari aplikasi. Karena 

sejauh ini, chat yang ada di dalam aplikasi masih mengarahkan konsumen 

keluar dari aplikasi, tepatnya ke nomor WhatsApp YOGYA Online. 
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