
BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan sebelumnya, berikut ini

merupakan kesimpulan dari temuan penelitian mengenai pengaruh e-service quality dan

brand trust terhadap brand preference aplikasi Indriver :

1. E-service Quality Pada Aplikasi Indriver

Berdasarkan hasil analisis data kuesioner, penulis dapat mengambil kesimpulan

bahwa variabel e-service quality termasuk kedalam kategori kurang baik. Hal ini

dapat berarti kualitas layanan internet yang Indriver berikan masih kurang baik dalam

memenuhi keinginan dan harapan dari pengguna Indriver.

● Persepsi Dimensi Efficiency Dalam E-Service Quality Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi efficiency aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata interpretasi

kurang baik. Hal ini disebabkan oleh karena pengguna menginginkan

aplikasi yang mampu untuk memberikan kecepatan dalam proses transaksi,

kecepatan dalam perpindahan menu dan kecepatan aplikasi dalam memuat

halaman. Sehingga pengguna merasa Indriver kurang bisa untuk memenuhi

keinginan dari pengguna pada dimensi efficiency.

● Persepsi Dimensi Fulfillment Dalam E-Service Quality Terhadap Aplikasi

Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi fulfillment aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata interpretasi

kurang baik. Hal ini dikarenakan aplikasi Indriver tidak mampu untuk

melakukan penjemputan dan pengantaran dalam range waktu yang sudah

dijanjikan kepada pengguna, kemudian masih terdapat beberapa hal yang

masih perlu ditingkatkan dalam hal penjemputan yang seringkali tidak
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sesuai, kecepatan pengiriman, dan keakuratan stok pada opsi driver. Maka

dari itu pengguna merasa Indriver belum bisa untuk memenuhi keinginan

dari pengguna pada dimensi fulfillment.

● Persepsi Dimensi Privacy Dalam E-Service Quality Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi privacy aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata interpretasi

kurang baik. Hal ini dikarenakan aplikasi Indriver belum mampu untuk

tidak menyalahgunakan data pribadi dari konsumen. Banyak terjadinya

penyalahgunaan nomor pribadi pengguna oleh oknum driver Indriver.

Seperti mengirimkan pesan ancaman, pesan yang merendahkan pengguna,

dan lain – lain. Maka dari itu pengguna merasa Indriver kurang baik untuk

menjaga kerahasiaan dari pengguna.

● Persepsi Dimensi System Availability Dalam E-Service Quality Terhadap

Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi system availability aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi kurang baik. Hal ini dikarenakan aplikasi Indriver belum

mampu untuk selalu tersedia untuk keperluan pengguna. Dimana sering

terjadinya lagging pada saat pertama kali membuka aplikasi dan juga ketika

memasukan pesanan, lalu titik lokasi pada peta aplikasi yang tidak lengkap

dan terkadang tidak akurat. Maka dari itu pengguna merasa Indriver masih

kurang baik dalam kesiapan sistem.

2. Brand Trust Pada Aplikasi Indriver

Berdasarkan hasil analisa data kuesioner, penulis dapat mengambil kesimpulan

bahwa variabel brand trust termasuk kedalam kategori buruk. Hal ini dapat berarti
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kepercayaan pengguna terhadap merek Indriver masih kurang dalam memenuhi

harapan pengguna.

● Dimensi Brand Reputation Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand reputation aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan

interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan banyak orang mengatakan aplikasi

Indriver tidak dapat diandalkan, performa dari aplikasi yang kurang

memuaskan dan banyaknya testimoni pengguna yang kurang menyenangkan

yang beredar didunia maya. Maka dari itu kebanyakan pengguna merasa

reputasi dari Indriver masih tidak baik.

● Dimensi Brand Predictability Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand predictability aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan aplikasi Indriver tidak selalu

dapat diandalkan untuk bekerja seperti yang diharapkan, selain itu

konsistensi performa dari aplikasi yang kurang memuaskan. Maka dari itu

kebanyakan pengguna merasa brand predictability dari Indriver masih

buruk.

● Dimensi Brand Competence Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand competence aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan menurut pengguna, Indriver

dapat dikatakan masih kalah saing dengan performa dari aplikasi

pesaingnya. Maka dari itu kebanyakan pengguna merasa brand competence

dari Indriver masih buruk.

● Dimensi Trust In Company Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver
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Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi trust in company aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan

interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan beberapa pengguna Indriver merasa

belum bisa percaya sepenuhnya dan merasa aman pada aplikasi Indriver.

Hal ini terjadi oleh karena oknum mitra driver yang melakukan hal – hal

yang diluar ketentuan dan juga kurang adanya peraturan ketat mengenai

kualitas kendaraan oleh perusahaan Indriver, sehingga kendaraan yang

sebenarnya tidak layak masih tetap bisa didaftarkan. Maka dari itu trust in

company pengguna Indriver masih buruk.

● Dimensi Company Reputation Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi company reputation aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan banyak berita buruk yang

beredar di dunia maya dan juga kurangnya ketanggapan perusahaan dalam

menyelesaikan permasalahan yang dialami oleh pengguna. Maka dari itu

company reputation Indriver masih buruk.

● Dimensi Company Perceive Motive Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi

Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi company perceive motive aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini dapat dilihat pada aplikasi Indriver ada

beberapa oknum driver yang menyebabkan ketidaknyamanan pada

pengguna dan membuat peraturan – peraturan yang menguntungkan bagi

pihak Indriver. Maka dari itu company perceive motive Indriver masih

termasuk kedalam kategori buruk.

● Dimensi Company Integrity Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver
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Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi company integrity aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan perusahaan Indriver tidak

konsisten untuk menawarkan harga jasa yang lebih rendah, dan perusahaan

tidak membentuk etika bekerja bagi mitra – mitranya. Maka dari itu

pengguna menilai company integrity Indriver termasuk kedalam kategori

buruk.

● Dimensi Similarity Between Consumer’s Self Concept and Brand Personality

Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi similarity between consumer’s self concept and brand personality

aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan interpretasi buruk. Hal ini

dapat diartikan bahwa kepribadian dari Indriver belum cukup serupa dengan

pengguna. Maka dari itu pengguna menilai similarity between consumer’s

self concept and brand personality aplikasi Indriver termasuk kedalam

kategori buruk.

● Dimensi Brand Liking Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand liking aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan

interpretasi buruk. Hal ini terjadi dikarenakan aplikasi Indriver belum

menjadi prioritas pengguna dalam bidang jasa transportasi online. Aplikasi

Indriver pun bukanlah jasa online favorit bagi kebanyakan pengguna. Maka

dari itu pengguna menilai brand liking Indriver termasuk kedalam kategori

buruk.

● Dimensi Brand Experience Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand experience aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan
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interpretasi buruk. Hal ini disebabkan karena mayoritas pengguna Indriver

jarang menggunakan jasa dari perusahaan Indriver. Selain itu adanya pilihan

jasa transportasi lain yang dapat menarik minat dari pengguna. Maka dari itu

pengguna menilai brand experience Indriver termasuk kedalam kategori

buruk.

● Dimensi Brand Satisfaction Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi brand satisfaction aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata

dengan interpretasi buruk. Hal ini disebabkan karena pengguna merasa

kurang puas dan kurang bisa menikmati perjalanan selama menggunakan

jasa aplikasi Indriver. Selain itu mayoritas pengguna merasa kurang yakin

dalam menggunakan jasa dari aplikasi Indriver. Maka dari itu pengguna

menilai brand satisfaction Indriver termasuk kedalam kategori buruk.

● Dimensi Peer Support Dalam Brand Trust Terhadap Aplikasi Indriver

Dari hasil analisa data yang telah penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa

dimensi peer support aplikasi Indriver memiliki nilai rata – rata dengan

interpretasi buruk. Hal ini dikarenakan mayoritas teman responden tidak

merekomendasikan aplikasi Indriver. Selain itu tidak semua responden

setuju bahwa teman mereka akan senang dan mendukung mereka

menggunakan aplikasi Indriver. Maka dari itu pengguna menilai peer

support Indriver termasuk kedalam kategori buruk.

3. Brand Preference Pada Aplikasi Indriver

Berdasarkan hasil analisa data kuesioner, penulis dapat mengambil kesimpulan

bahwa variabel brand preference termasuk kedalam kategori rendah. Dimana dalam

hal ini berarti mayoritas pengguna Indriver masih cenderung memilih menggunakan

dan lebih menyukai aplikasi yang lain untuk memenuhi kebutuhan mereka dalam

bidang jasa transportasi.
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4. Pengaruh E-Service Quality dan Brand Trust Terhadap Brand Preference

Aplikasi Indriver

Melalui hasil uji F yang telah penulis lakukan dengan variabel dependen E-service

quality dan brand trust menunjukkan bahwa, variabel – variabel tersebut secara

bersama memberikan pengaruh positif terhadap brand preference secara simultan.

Lalu berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, menunjukkan bahwa variabel

e-service quality dan brand trust mempengaruhi sebesar 61.7% dan 38.3% sisanya

dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak diteliti oleh penulis dalam jurnal

penelitian ini.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah penulis sampaikan diatas, terdapat beberapa saran yang

ingin penulis sampaikan kepada jasa transportasi online Indriver untuk membantu

meningkatkan brand preference pada aplikasi Indriver. Penulis berharap pihak Indriver

dapat menjadikan saran ini sebagai referensi untuk dapat mengembangkan aplikasi Indriver

menjadi lebih baik kedepannya.

● E-service quality

Kriteria dari kualitas jasa transportasi setiap orang berbeda – beda. Namun

berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan, diketahui bahwa dimensi efficiency

yang memiliki nilai rata – rata yang paling rendah. Hal ini menunjukan bahwa

aplikasi Indriver belum cukup kompeten untuk memenuhi kebutuhan atau

keinginan pengguna. Perbaikan yang dapat dilakukan pertama adalah dengan

melakukan kerja sama dengan google maps sehingga peta lokasi pada aplikasi dapat

lebih lengkap dan pengguna tidak perlu mencari titik lokasi secara manual di

aplikasi. Selain itu Indriver dapat melakukan kerjasama dengan perusahaan

penyedia jasa pembayaran seperti Bank, Minimarket, OVO, Dana, dan lain – lain.

Sehingga pada saat pengguna ingin melakukan top up saldo atau membayar

pesanan jasa dapat diselesaikan dengan cepat dan aman. Dimana saat ini pun
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kebanyakan anak muda lebih memilih melakukan pembayaran secara online

daripada harus membawa uang secara fisik. Seperti pada aplikasi Gojek atau Grab

yang menyediakan keefektifan dalam pembayaran.

● Brand trust

Dalam brand trust terdapat beberapa dimensi yang memiliki nilai rata – rata yang

cukup rendah dan yang paling rendah ada pada dimensi Brand Experience. Hal ini

menunjukkan bahwa kurangnya kesiapan sistem yang dirancang perusahaan untuk

menyediakan jasa. Maka saran yang dapat dilakukan adalah melakukan

pemeliharaan sistem secara berkala untuk mencegah adanya hambatan dan

mengurangi waktu tunggu ketika membuka aplikasi, terkhusus pada peta lokasi

aplikasi agar dapat lebih lengkap dan akurat. Selain itu bisa menambahkan variasi

jenis jasa lainnya agar bisa memenuhi kebutuhan lain dari pengguna. Seperti pada

jasa yang ditawarkan aplikasi Gojek atau Grab, dimana terdapat jasa pembayaran,

jasa pembelian pulsa, jasa entertainment, dan lain – lain. Diharapkan dengan

adanya berbagai pilihan jasa dapat menarik pengguna untuk lebih sering

menggunakan aplikasi Indriver.
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