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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Pada bab ini, penulis akan menarik kesimpulan dan memberikan saran berdasar pada 

uraian yang telah penulis kemukakan dalam bab sebelumnya. Penelitian ini memiliki 

4 variabel independen yaitu e-service quality pada reliability (X1), responsiveness 

(X2), efficiency (X3), dan assurance/trust (X4), variabel intervening yaitu kepuasan 

konsumen (Z), serta variabel dependen yaitu niat pakai ulang (Y). 

1. Persepsi konsumen terhadap e-service quality dari dompet digital LinkAja. 

• Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dibahas di bab sebelumnya, 

diketahui bahwa rata-rata dimensi reliability adalah 2.08. Hal ini 

menunjukkan bahwa persepsi konsumen pada dimensi reliability dari 

LinkAja masih rendah. Dari keempat indikator yang digunakan untuk 

mengukur persepsi konsumen atas dimensi reliability, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

kemudahan dalam melakukan aktivitas sehari-hari saat bertransaksi 

dengan menggunakan dompet digital LinkAja sebesar 1.67.  

• Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, diketahui bahwa rata-

rata dimensi responsiveness adalah 2.03. Hal ini menunjukkan bahwa 

persepsi konsumen pada dimensi responsiveness dari LinkAja masih 

tergolong rendah. Dari keempat indikator yang digunakan untuk 

mengukur persepsi konsumen atas dimensi responsiveness, terdapat 

satu indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

kecepatan customer service LinkAja dalam memberikan respons 

kepada konsumen sebesar 1.89.  

• Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, diketahui bahwa rata-

rata dimensi efficiency adalah 2.17. Hal ini menunjukkan bahwa 

persepsi konsumen pada dimensi efficiency dari LinkAja masih 

tergolong rendah. Dari keempat indikator yang digunakan untuk 
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mengukur persepsi konsumen atas dimensi efficiency, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

tampilan aplikasi LinkAja sebesar 2.12.  

• Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, diketahui bahwa rata-

rata dimensi assurance/trust adalah 2.14. Hal ini menunjukkan bahwa 

persepsi konsumen pada dimensi assurance/trust dari LinkAja masih 

tergolong rendah. Dari keempat indikator yang digunakan untuk 

mengukur persepsi konsumen atas dimensi assurance/trust, terdapat 

satu indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

perasaan aman ketika bertransaksi dengan menggunakan LinkAja 

sebesar 2.10. 

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan persepsi 

konsumen terhadap e-service quality masuk dalam kategori rendah. 

2. Persepsi kepuasan konsumen atas e-service quality LinkAja. 

• Persepsi konsumen atas kepuasan konsumen LinkAja pada dimensi 

reliability termasuk dalam kategori tidak puas dengan rata-rata sebesar 

1.82. Dari keempat indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

konsumen atas dimensi reliability, terdapat satu indikator yang 

memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu pembayaran dengan 

menggunakan LinkAja dapat ditemukan di berbagai merchant sesuai 

dengan yang dijanjikan sebesar 1.77.  

• Persepsi konsumen atas kepuasan konsumen LinkAja pada dimensi 

responsiveness termasuk dalam kategori tidak puas dengan rata-rata 

sebesar 1.84. Dari keempat indikator yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan konsumen atas dimensi responsiveness, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu layanan 

digital yang disediakan LinkAja kepada konsumen sebesar 1.76.  

• Persepsi konsumen atas kepuasan konsumen LinkAja pada dimensi 

efficiency termasuk dalam kategori tidak puas dengan rata-rata sebesar 

1.88. Dari keempat indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan 
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konsumen atas dimensi efficiency, terdapat satu indikator yang memiliki 

nilai rata-rata yang paling rendah yaitu tampilan aplikasi LinkAja 

sebesar 1.81. 

• Persepsi konsumen atas kepuasan konsumen LinkAja pada dimensi 

assurance/trust termasuk dalam kategori tidak puas dengan rata-rata 

sebesar 1.86. Dari keempat indikator yang digunakan untuk mengukur 

kepuasan konsumen atas dimensi assurance/trust, terdapat satu 

indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

keamanan data konsumen di LinkAja sebesar 1.78. 

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan konsumen 

merasa tidak puas terhadap e-service quality LinkAja. 

3. Persepsi konsumen atas niat pakai ulang dompet digital LinkAja. 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, rata-rata nilai pakai 

ulang dompet digital LinkAja masuk dalam kategori rendah yaitu sebesar 2.11. 

Dari kelima indikator yang digunakan untuk mengukur niat pakai ulang, 

terdapat satu indikator yang memiliki nilai rata-rata yang paling rendah yaitu 

niat untuk memakai kembali dompet digital LinkAja sebesar 1.56. 

4. Pengaruh persepsi konsumen atas e-service quality terhadap kepuasan 

konsumen pada e-service quality LinkAja. 

Berdasarkan hasil path coefficient atau beta coefficient untuk masing-

masing hipotesis, diketahui bahwa e-service quality pada reliability, 

responsiveness, efficiency, dan assurance/trust memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen LinkAja.  

5. Pengaruh kepuasan konsumen atas e-service quality niat pakai ulang dompet 

digital LinkAja. 

Kepuasan konsumen atas reliability, responsiveness, dan assurance/ 

trust memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang 

dompet digital LinkAja, tetapi kepuasan konsumen atas efficiency tidak 

berpengaruh terhadap niat pakai ulang dompet digital LinkAja. 
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6. Faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan LinkAja berdasarkan hasil 

Importance Performance Analysis. 

Berdasarkan hasil analisis IPA yang sudah dilakukan, didapatkan hasil 

bahwa faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan yaitu kemudahan dalam 

menemukan suatu dompet digital untuk melakukan pembayaran di berbagai 

merchant yang termasuk dalam dimensi reliability, kecepatan dalam 

pengembalian uang untuk top-up di dompet digital ketika transaksi gagal yang 

termasuk dalam dimensi responsiveness, dan tampilan aplikasi dompet digital 

yang terstruktur yang termasuk dalam dimensi efficiency. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis mengajukan beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan oleh pihak perusahaan yaitu LinkAja sebagai berikut: 

1. Terkait dimensi reliability, LinkAja perlu memperbaiki kualitas pelayanan 

dalam hal kemudahan dalam menemukan dompet digital LinkAja untuk 

melakukan pembayaran di berbagai merchant sesuai dengan janji yang 

diberikan di awal yaitu menjadi layanan keuangan elektronik yang membuat 

transaksi keuangan menjadi lebih lancar dan bebas repot. Beberapa responden 

merasa bahwa lokasi-lokasi merchant LinkAja perlu diperluas lagi karena 

masih di daerah-daerah tertentu saja. Maka dari itu, LinkAja perlu memperluas 

lokasi-lokasi merchant yang bekerjasama dengan LinkAja. Selain itu, tim IT 

support LinkAja perlu memperbaiki fitur yang bernama “Merchant Sekitarmu” 

agar konsumen dapat dengan mudah mencari merchant-merchant terdekatnya 

2. Terkait dimensi responsiveness, LinkAja perlu memperbaiki kualitas 

pelayanan dalam hal kecepatan dalam pengembalian uang untuk top-up di 

dompet LinkAja ketika transaksi gagal. Beberapa responden sering mengalami 

gagal trasaksi seperti saldo yang dimasukkan ke aplikasi LinkAja sering 

pending dan juga bahkan tidak masuk. Maka dari itu, tim IT support LinkAja 

juga perlu membenahi alur proses transaksi konsumen sehingga transaksi yang 

dilakukan dapat berjalan lancar dan tidak mengalami kendala. 
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