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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Pengaruh Persepsi Pengguna atas E-Service 

Quality terhadap Trust yang Berdampak kepada Customer Satisfaction pada Aplikasi 

Carousell”, penulis dapat menarik kesimpulan untuk menjawab rumusan masalah yang 

ada pada penelitian ini. 

1. Persepsi pengguna terhadap e-service quality pada aplikasi carousell 

Berdasarkan hasil pengolahan data analisis gap yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa persepsi pengguna atas e-service quality pada aplikasi carousell 

berada pada taraf yang kurang baik. Dimana, hasil analisis ini didapatkan dari hasil 

selisih antara hasil kinerja dari aplikasi carousell yang dinilai buruk oleh pengguna 

dengan harapan pengguna yang berada taraf sangat tinggi. Hal ini berarti, pengguna 

menganggap bahwa aplikasi carousell kurang baik dalam memberikan kualitas 

layanan elektronik. Penilaian yang kurang baik terhadap e-service quality 

dikarenakan seluruh dimensi dari e-service quality yaitu reliability, responsiveness, 

competence, ease of use, product portfolio, dan security dinilai kurang baik oleh 

pengguna. Berdasarkan hasil analisa gap ditemukan bahwa dimensi dari e-service 

quality yang memiliki gap paling besar adalah dimensi security. Hal ini menunjukan 

bahwa aplikasi carousell belum mampu memberikan keamanan yang baik bagi 

penggunanya.  

2. Persepsi pengguna terhadap trust pada aplikasi carousell 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

persepsi pengguna trust pada aplikasi carousell berada pada taraf yang rendah. Hal 

ini berarti, pengguna menganggap aplikasi carousell tidak dapat dipercaya. 

Penilaian yang rendah terhadap trust dikarenakan seluruh dimensi dari trust yaitu 

benevolence, integrity, dan competence dinilai buruk oleh pengguna. Berdasarkan 

hasil analisa didapatkan bahwa dimensi benevolence merupakan dimensi yang 
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memiliki nilai terendah. Hal ini berarti aplikasi carousell tidak mengutamakan 

kepentingan penggunanya.  

3. Kepuasan pengguna pada aplikasi carousell 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

pengguna aplikasi carousell memiliki kepuasaan yang rendah terhadap aplikasi 

carousell. Adapun keempat indikator kepuasan pelanggan dinilai rendah oleh 

responden. Hal ini berarti secara keseluruhan pengguna tidak merasa puas dengan 

layanan dari aplikasi carousell.  

4. Pengaruh Persepsi pengguna atas e-service quality terhadap trust yang berdampak 

kepada kepuasan pelanggan  

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan menggunakan teknik 

analisis data SEM-PLS, maka dapa ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

a. Berdasarkan uji multikolinearitas, dapat disimpulkan bahwa setelah 

dikeluarkannya indikator kedua dari dimensi reliability, indikator ketiga dari 

dimensi security, indikator kedua dari dimensi competence milik trust, dan 

indikator ketiga dari kepuasan pelanggan karena keempat indikator tersebut tidak 

lolos uji validitas fornell larcker, seluruh indikator dari variabel e-service quality, 

trust dan kepuasan pelanggan telah memenuhi kriteria nilai VIF. Sehingga tidak 

terjadi multikolinearitas antar variabel. 

b. Berdasarkan uji R2 , dapat disimpulkan bahwa variabel trust dapat dijelaskan oleh 

variabel e-service quality sebesar 51,8% yang berada pada kategori sedang. 

Selanjutnya, variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel e-

service quality dan trust sebesar 83,7% yang berada pada kategori kuat. 

c. Berdasarkan analisa koefisien jalur (path coefficient), dapat disimpulkan bahwa 

apabila variabel e-service quality meningkat satu satuan unit maka kepuasan 

pelanggan akan meningkat sebesar 39,8%. Selanjutnya, apabila e-service quality 

meningkat satu satuan unit maka trust akan meningkat sebesar 71,9%. Lebih 

lanjut jika variabel trust meningkat satu satuan unit maka kepuasan pelanggan 

akan meningkat sebesar 58,6%. 
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d. Berdasarkan uji hipotesis pada perhitungan bootstrapping SEM-PLS, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis pertama sampai ketiga pada penelitian ini diterima. 

Dimana pada hipotesis pertama ditunjukan oleh nilai T-Statistik 6,574 yang lebih 

besar dari 1,96 dan p-value 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Selanjutnya pada 

hipotesis kedua ditunjukan oleh T-Statistik 15,733 yang lebih besar dari 1,96 dan 

p-value 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Pada hipotesis ketiga ditunjukan oleh 

T-Statistik 10,525 yang lebih besar dari 1,96 dan p-value 0,000 yang lebih kecil 

dari 0,05. 

e. Berdasarkan pengujian indirect effect dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

keempat pada penelitian ini diterima dengan T- Statistik 8,101 yang lebih besar 

dari 1,96 dan p-value 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hal menunjukan bahwa 

variabel trust diperlukan sebagai variabel intervening.  

 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis hendak mengajukan saran kepada 

pihak perusahaan untuk dapat meningkatkan kembali dimensi yang memiliki pengaruh 

yang positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi carousell. Penulis 

berharap pihak carousell dapat menjadikan saran ini sebagai referensi untuk dapat 

mengembangkan aplikasi carousell lebih baik di kemudian hari.  

Berdasarkan hasil uji koefisien jalur (path coefficient) didapatkan bahwa 

hubungan variabel yang memiliki nilai terbesar adalah hubungan antara e-service 

quality dengan trust. Oleh karena itu, perusahaan perlu berfokus pada e-service quality. 

Berdasarkan hasil analisis gap, ditemukan bahwa dimensi dari e-service quality yang 

memiliki gap paling besar adalah dimensi security. Hal ini menunjukan bahwa aplikasi 

carousell tidak memiliki keamanan yang baik bagi penggunanya. Adapun pada dimensi 

security indikator yang memiliki gap paling besar adalah indikator pertama yaitu 

“Aplikasi carousell tidak akan menyalahgunakan informasi pribadi pengguna”. Hal ini 

berarti aplikasi carousell responden menilai aplikasi carousell mungkin akan 

menyalahgunakan informasi pribadi para penggunanya. Dimana ditunjukan pada 

adanya berita terkait dengan kebocoran data pada aplikasi carousell, hal ini 
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menunjukan aplikasi carousell tidak memiliki keamanan yang baik, padahal aplikasi 

carousell memiliki tanggung jawab untuk menjaga informasi penggunanya sebaik 

mungkin agar terhindar dari adanya penyalahgunaan. Untuk memperbaikinya, pihak 

perusahaan terutama tim IT yang terlibat dalam sistem keamanan aplikasi perlu untuk 

membuat sistem keamanan yang lebih ketat terutama pada sistem keamanan informasi 

pribadi dari para penggunanya. Tim IT perlu melakukan pengecekan berkala untuk 

memastikan keamanan data para penggunanya. Selain dari tim IT, perusahaan juga 

perlu untuk mengembangkan kebijakan kepada para karyawannya agar para karyawan 

berkomitmen untuk tidak membocorkan atau menyalahgunakan data diri atau 

informasi pribadi para penggunanya. Sehingga dengan meningkatkan keamanan ini 

mampu meningkatkan trust pengguna dari aplikasi carousell.  

Selanjutnya nilai koefisien jalur (path coefficient) dengan nilai tertinggi 

kedua adalah hubungan antara trust dengan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu berfokus pada trust. Dimana pada variabel trust, dimensi yang 

memiliki rata-rata terendah adalah dimensi benevolence. Oleh karena itu, untuk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan maka perusahaan perlu berfokus pada dimensi 

benevolence. Adapun pada dimensi benevolence, indikator yang memiliki rata-rata 

terendah adalah “Jika saya memerlukan bantuan, aplikasi carousell akan melakukan 

yang terbaik untuk membantu saya”. Hal ini berarti aplikasi carousell belum mampu 

membantu pengguna ketika pengguna membutuhkan bantuan. Untuk memperbaikinya 

perusahaan perlu untuk menyediakan fitur in application chat, dimana pengguna dapat 

langsung menghubungi layanan pelanggan (customer service) dari aplikasi carousell. 

Sehingga dengan adanya fitur ini dapat mempermudah pengguna ketika membutuhkan 

bantuan. Dengan diadakannya fitur ini, perusahaan juga harus menyediakan tenaga 

kerja yang handal dan responsif untuk menjawab keluhan dan pertanyaan dari 

pengguna. Untuk memastikan tenaga kerja yang handal dan responsif, perusahaan 

perlu memberikan pelatihan terutama terkait dengan cara menjawab pengguna serta 

pengetahuan-pengetahuan mengenai aplikasi carousell. Dengan adanya fitur ini 

diharapkan dapat mempermudah pengguna karena saat ini pengguna perlu untuk 

mengirim email apabila ada keluhan maupun pertanyaan kepada layanan pelanggan 
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(customer service) carousell. Berikut ini merupakan contoh fitur live pesan yang ada 

pada aplikasi shopee 

Gambar 5. 1 Tampilan Fitur Live Pesan Aplikasi Shopee 

 

Sumber : Dokumentasi Penulis 
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