BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dpat disimpulkan sebagai
berikut :
1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan tingkat kepentingan atas e-
service quality Mola TV berada dalam kategori baik dengan persentase 79 % yang
menunjukan bahwa atribut penelitian mewakili harapan konsumen atas e-service

quality yang ingin didapatkan dari Mola TV.

2. Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan tingkat kinerja atas e-service quality
Mola TV yang telah diteliti melalui atribut penelitian berada dalam kategori baik
dengan persentase 60%. Menunjukkan bahwa kinerja Mola TV yang diukur melalui
atribut penelitian belum sepenuhnya memenuhi harapan konsumen dan masih ada

e-service quality Mola TV yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan.

3. Hasil dari Importance Performance Analysis menunjukan bahwa ada beberapa
atribut/indikator e-service quality yang menjadi prioritas utama untuk dilakukannya
perbaikan pada Mola tv yaitu artibut yang termasuk kedalam kuadran 1 sebagai
berikut :

a. Mola TV memudahkan untuk apa yang pelanggan butuhkan (misalnya, produk,
metode pembayaran, bantuan, keluhan dan lain-lain)

b. Mola TV dapat terus digunakan dengan mudah

c. Situs/aplikasi Mola TV memuat halaman dengan cepat

d. Keluhan yang dirasakan pelanggan akan segera ditangani oleh Mola TV
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4. Atribut yang masuk dalam kuadran 2 menunjukkan bahwa pernyataan dari

indikator-indikator e-service quality dianggap penting oleh pelanggan Mola TV dan

berdasarkan pesepsi pelanggan. Sehingga Mola TV harus mempertahankan

e-service quality yang berada dalam kuadran ini diantaranya sebagai berikut:

a.

o Q = o

Mola TV akan merespon dengan cepat jika ada kendala yang dihadapi oleh
pelanggan saat menggunakan aplikasi mereka

Saat mengajukan komplain, Mola TV memberikan respon yang sesuai dengan
harapan saya

Butuh waktu yang lama bagi Mola TV untuk menyelesaikan keluhan pelanggan
Mola TV dilengkapi system keamanan tertentu yang menjaga keamanan data
pelanggan

Mola TV tidak membocorkan data pribadi pelanggan kepada pihak lain

Mola TV memiliki term & condition yang jelas terkait keamanan data pelanggan
Mola TV memberikan informasi yang tepat saat merespon keluhan pelanggan
Media sosial maupun chat interaktif customer service Mola tv tidak responsif

terhadap keluhan pelanggan

5. Atribut yang masuk dalam kuadran 3 menunjukkan pernyataan dari indikator-

indikator e-service quality yang dinilai pelanggan mola tv kurang penting, tetapi

persepsi pelanggan menunjukkan bahwa pihak Mola TV telah melakukan

kinerjanya dengan cukup baik, diantaranya sebagai berikut:

a.

Mola TV akan tepat janji memberikan kompensasi jika pelanggan mengalami
kendala saat menggunakan aplikasi mereka

Mola TV menjaga keamanan dari data pribadi pelanggan

Mola TV memiliki mekanisme tertentu saat pengembalian dana pelanggan yang
gagal berlangganan paket yang disediakan

Mola TV memberikan kompensasi kepada pelanggan jika ada kesalahan (eror)
dalam aplikasinya

Mola TV hanya memperbaiki permasalahan pelanggan tanpa ada memberikan
bonus kepada pelanggan

Mola TV memiliki Customer Service yang responsif
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Mola TV juga memberikan kemudahan saat merespon keluhan pelanggan seperti
menyediakan chat interaktif secara online dengan customer service, ataupun
dengan memanfaatkan media sosial

Mola TV memiliki Customer Service yang responsif

Customer service Mola TV bukanlah salah satu yang paling responsif

dibandingkan aplikasi layanan streaming lainnya

6. Atribut yang masuk dalam kuadran 4 menunjukkan pernyataan dari indikator-

indikator e-service quality yang dinilai tidak terlalu penting oleh pelanggan

molatv. Tetapi menurut sudut pandang pelanggan pihak Mola TV telah memberikan

layanan yang lebih atau sangat memuaskan. Atribut tersebut diantaranya sebagai
berikut:

a.

Pembelian paket yang ditawarkan Mola TV akan mulai dan habis tepat waktu
sesuai dengan penawaran yang diberikan

Semua paket layanan yang disediakan oleh Mola TV selalu tersedia dan mudah
untuk di-subscribe.

Mola TV memiliki prosedur tersendiri dalam merespon keluhan pelanggan
Mola TV tidak memberikan jawaban yang tepat saat menghadapi keluhan
pelanggan

Mola TV memberikan kompensasi kepada pelanggan jika ada ketidaknyamanan
yang dikeluhkan pelanggan

Walaupun banyak masalah yang dirasakan pelanggan, tetapi tidak ada
kompensasi yang diberikan Mola TV

Mola TV tidak menggunakan Customer Service robot, melainkan menyediakan

pegawai tersendiri dalam menghadapi keluhan pelanggan
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5.2 SARAN
Berdasarkan simpulan yang diperoleh pada penelitian ini maka dapat dijadikan
saran bagi Mola TV atas atribut yang perlu ditingkatkan sebagai berikut:
1. Diharapkan pihak Mola TV dalam mengatasi situs atau aplikasi yang dalam memuat
lama diharapkan untuk segara di upgrade kedalam versi terbaru.
2. Untuk kemudahan dari para pelanggan diharapkan pihak Mola TV membuat
petunjuk teknis untuk penggunaan aplikasi secara lengkap dalam aplikasi.
3. Untuk customer service sebaiknya pihak mola tv menyediakan customer service yang
responsif dalam menangani keluhan dari para pelanggan misalnya para pelanggan

bisa komplian langung melalui sosial media Mola TV.
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