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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh e-service quality dengan dimensi 

app design, fulfillment, customer service, dan security / privacy secara bersamaan 

terhadap niat pakai ulang aplikasi MAPCLUB yang telah dilakukan kepada 100 

responden, maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut: 

• Pendapat Responden atas E-Service Quality Dimensi App Design Aplikasi 

MAPCLUB  

Berdasarkan tujuh pertanyaan terkait dimensi app design aplikasi 

MAPCLUB didapatkan nilai rata – rata sebesar 2,62 dari rentang skala 1 – 

6, dimana dapat diinterpretasikan “buruk”. Tampilan visual dari aplikasi 

MAPCLUB yang membosankan mendapatkan nilai rata – rata terburuk 

dibandingkan indikator lainnya terkait app design. Dapat disimpulkan 

bahwa app design aplikasi MAPCLUB buruk mulai dari tata letak yang 

menyulitkan, visual yang membosankan, fitur pencarian yang tidak 

berfungsi, informasi yang tidak memenuhi kebutuhan, presentasi produk 

yang buruk, lama loading, dan sering error. 

 

• Pendapat Responden atas E-Service Quality Dimensi Fulfillment Aplikasi 

MAPCLUB 

Dari empat pertanyaan mengenai dimensi fulfillment aplikasi MAPCLUB 

didapatkan nilai rata – rata sebesar 2,81 dari rentang skala 1 – 6, dimana 

dapat diinterpretasikan “cukup buruk”. Waktu pengiriman produk 

mendapatkan nilai rata – rata terburuk dibandingkan indikator lainnya 

terkait fulfillment. Dapat disimpulkan bahwa fulfillment aplikasi 

MAPCLUB cukup buruk mulai dari waktu pengiriman produk yang lama, 

produk yang dikirim tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan bahkan 

pesanan sering dibatalkan sepihak, dan produk tiba dalam kondisi buruk. 
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• Pendapat Responden atas E-Service Quality Dimensi Customer Service 

Aplikasi MAPCLUB 

Dimensi customer service aplikasi MAPCLUB mendapatkan nilai rata – 

rata sebesar 2,61 dari rentang skala 1 – 6, dimana dapat diinterpretasikan 

“buruk”. Kesigapan customer service menjawab saat dihubungi 

mendapatkan nilai rata – rata terburuk dibandingkan indikator lainnya 

terkait customer service. Dapat disimpulkan bahwa customer service 

aplikasi MAPCLUB buruk mulai dari customer service yang tidak bersedia 

membantu konsumen, customer service menjawab dengan lama saat 

dihubungi, penanganan retur produk yang buruk, dan proses dan prosedur 

retur produk yang sulit.  

 

• Pendapat Responden atas E-Service Quality Dimensi Security / Privacy 

Aplikasi MAPCLUB 

Dimensi security / privacy aplikasi MAPCLUB mendapatkan nilai rata – 

rata sebesar 2,95 dari rentang skala 1 – 6, dimana dapat diinterpretasikan 

“cukup buruk”. Kepercayaan konsumen mengenai pihak MAPCLUB tidak 

akan menyalahgunakan informasi pribadi konsumen mendapatkan nilai rata 

– rata terburuk dibandingkan indikator lainnya terkait security / privacy. 

Dapat disimpulkan bahwa security / privacy aplikasi MAPCLUB cukup 

buruk mulai dari konsumen merasa tidak aman bertransaksi dengan aplikasi 

MAPCLUB, konsumen merasa pihak MAPCLUB tidak melindungi 

informasi tentang metode pembayaran konsumen, ketidakpercayaan 

konsumen akan penjagaan keamanan informasi pribadi konsumen, dan 

ketidakpercayaan konsumen akan informasi pribadi yang akan 

disalahgunakan. 

 

• Pendapat Responden atas Niat Pakai Ulang Aplikasi MAPCLUB 

Berdasarkan tiga pertanyaan terkait variabel niat pakai ulang aplikasi 

MAPCLUB didapatkan nilai rata – rata hitung 2,49 yang dapat 

diinterpretasikan “buruk”. Dapat disimpulkan bahwa responden tidak 
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berniat untuk menggunakan ulang aplikasi MAPCLUB untuk berbelanja 

online. 

 

• Pengaruh E-Service Quality Dimensi App Design Terhadap Niat Pakai 

Ulang Aplikasi MAPCLUB  

Melalui uji t yang telah dilakukan penulis, app design memiliki nilai 

signifikansi p-value 0,037 dimana lebih kecil daripada 0,05 serta memiliki 

nilai t-hitung yang lebih besar daripada t-tabel yaitu 2,113 > 1,98525, 

sehingga app design memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap niat 

pakai ulang. Maka dapat disimpulkan H1 yang berbunyi “app design 

memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai ulang” dapat diterima. 

Besarnya pengaruh app design terhadap niat pakai ulang sebesar 0,106 atau 

10,6%. 

 

• Pengaruh E-Service Quality Dimensi Fulfillment Terhadap Niat Pakai 

Ulang Aplikasi MAPCLUB 

Melalui uji t yang telah dilakukan penulis, fulfillment memiliki nilai 

signifikansi p-value 0,045 dimana lebih kecil daripada 0,05 serta memiliki 

nilai t-hitung yang lebih besar daripada t-tabel yaitu 2,035 > 1,98525, 

sehingga fulfillment memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap niat 

pakai ulang. Maka dapat disimpulkan H2 yang berbunyi “fulfillment 

memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai ulang” dapat diterima. 

Besarnya pengaruh fulfillment terhadap niat pakai ulang sebesar 0,110 atau 

11%. 

 

• Pengaruh E-Service Quality Dimensi Customer Service Terhadap Niat Pakai 

Ulang Aplikasi MAPCLUB  

Melalui uji t yang telah dilakukan penulis, customer service memiliki nilai 

signifikansi p-value 0,001 dimana lebih kecil daripada 0,05 serta memiliki 

nilai t-hitung yang lebih besar daripada t-tabel yaitu 4,189 > 1,98525, 

sehingga customer service memiliki pengaruh positif secara parsial terhadap 

niat pakai ulang. Maka dapat disimpulkan H3 yang berbunyi “customer 
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service memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai ulang” dapat diterima. 

Besarnya pengaruh customer service terhadap niat pakai ulang sebesar 

0,307 atau 30,7%. 

 

• Pengaruh E-Service Quality Dimensi Security / Privacy Terhadap Niat Pakai 

Ulang Aplikasi MAPCLUB  

Melalui uji t yang telah dilakukan penulis, security / privacy memiliki nilai 

signifikansi p-value 0,001 dimana lebih kecil daripada 0,05 serta memiliki 

nilai t-hitung yang lebih besar daripada t-tabel yaitu 3,445 > 1,98525, 

sehingga security / privacy memiliki pengaruh positif secara parsial 

terhadap niat pakai ulang. Maka dapat disimpulkan H4 yang berbunyi 

“security / privacy memiliki pengaruh positif terhadap niat pakai ulang” 

dapat diterima. Besarnya pengaruh security / privacy terhadap niat pakai 

ulang sebesar 0,198 atau 19,8%. 

 

• Pengaruh E-Service Quality Dimensi App Design, Fulfillment, Customer 

Service, dan Security / Privacy Secara Bersamaan Terhadap Niat Pakai 

Ulang Aplikasi MAPCLUB  

Melalui uji F yang telah dilakukan, didapatkan nilai signifikansi p-value 

0,001 dimana lebih kecil daripada 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa e-

service quality dimensi app design, fulfillment, customer service, dan 

security / privacy secara bersamaan memiliki pengaruh positif terhadap niat 

pakai ulang aplikasi MAPCLUB. Selain itu nilai Adjusted R Square adalah 

0,720, dimana nilai tersebut menunjukkan variabel app design, fulfillment, 

customer service, dan security / privacy berpengaruh sebesar 72% terhadap 

variabel niat pakai ulang, dan 28% sisanya disebabkan oleh kontribusi 

variabel lain yang tidak dijelaskan pada penelitian ini. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan, penulis ingin memberikan 

saran kepada aplikasi MAPCLUB yang sekiranya dapat diterapkan agar bisa 

memperbaiki permasalahan sebelumnya dan dapat meningkatkan niat pakai ulang 

dari aplikasi MAPCLUB. Berikut saran yang penulis ingin sampaikan: 
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• Dimensi App Design Aplikasi MAPCLUB  

Aplikasi MAPCLUB harusnya dapat meningkatkan kualitas desain UI/UX. 

Untuk UI (user interface), MAPCLUB harus memperbaiki visualisasi dan 

penggunaan warna pada aplikasi agar lebih indah dilihat oleh pengguna 

aplikasi. Untuk UX (user experience), MAPCLUB harus memperbaiki 

error yang muncul saat pengguna menggunakan aplikasi MAPCLUB 

seperti stok produk tidak update, crash atau aplikasi yang tiba – tiba 

tertutup, aplikasi tiba – tiba stuck atau freeze, loading yang lama saat 

menampilkan produk – produk, fitur pencarian yang diperbaiki agar bisa 

menampilkan produk sesuai dengan sort dan filter yang diinginkan, foto 

produk yang bisa diperbesar, dan sebagainya. Dengan desain UI/UX yang 

berkualitas, aplikasi MAPCLUB dapat memberikan pengalaman yang baik 

dan kepuasan pengguna, sehingga dapat meningkatkan pengguna baru atau 

menjaga pengguna lama agar terus menggunakan aplikasi MAPCLUB. 

 

• Dimensi Fulfillment Aplikasi MAPCLUB 

Agar bisa memenuhi janji kepada pengguna, MAPCLUB harus bisa 

memproses pesanan dengan cepat dan tentunya mengecek produk sebelum 

dikirimkan. Sebelum produk dikirimkan, MAPCLUB harus selalu 

mengecek kualitas produk agar tidak mengirimkan produk yang tidak 

berkualitas serta mengecek jumlah stok dan mengkomunikasikannya 

kepada bagian IT agar stok produk selalu terupdate. Pemilihan ekspedisi 

juga harus menjadi pertimbangan agar pesanan dapat cepat diterima baik 

untuk pesanan same day atau reguler. 

 

• Dimensi Customer Service Aplikasi MAPCLUB 

Agar bisa memberikan pelayanan yang terbaik kepada pengguna aplikasi 

MAPCLUB, keberadaan customer service yang berkualitas tentunya 

menjadi salah satu aspek yang perlu diperhatikan. Para karyawan yang 

bekerja menjadi customer service harusnya mendapatkan pelatihan agar 

bisa mengatasi keluhan ataupun pertanyaan yang dimiliki oleh pengguna 

dengan cepat dan tidak hanya menjawab menggunakan template chat yang 
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sudah ada. Aplikasi MAPCLUB pun harusnya menambah kontak untuk 

menghubungi customer service agar tidak hanya melalui email dan telfon, 

seperti melalui WhatsApp ataupun menyediakan fitur live chat dengan 

customer service. Dengan adanya fitur live chat, pengguna dapat langsung 

menghubungi customer service melalui aplikasi MAPCLUB secara 

langsung.  

 

• Dimensi Security / Privacy Aplikasi MAPCLUB 

Untuk memperbaiki permasalahan terkait keamanan dan privasi pengguna, 

divisi IT MAPCLUB harus melakukan pengecekan data informasi pribadi 

pengguna aplikasi MAPCLUB apakah terjadi kebocoran dan 

penyalahgunaan data atau tidak. Selain itu juga MAPCLUB beserta 

karyawannya harus berkomitmen dimana tertuang pada perjanjian yang sah 

di mata hukum agar tidak membocorkan, menjual, ataupun 

menyalahgunakan data informasi pribadi penggunanya. Oleh karena itu, 

dengan meningkatnya aspek keamanan dan privasi pengguna dapat 

meningkatkan rasa percaya pengguna agar terus bertransaksi menggunakan 

aplikasi MAPCLUB.  
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