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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Be.rdasarkan data dari hasil uji pe .ne.litian di bab IV yang be .rjudul “Pe.ngaruh E.-

Se.rvice. Quality dan E .-Trust te.rhadap E .-Loyalty me.lalui E.-Satisfaction se .bagai 

variabe.l Inte.rve.ning pe.ngguna Gopay” maka dapat disimpulkan se .bagai be.rikut:  

1. Te.rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E .-Se.rvice. Quality te.rhadap 

E.-Satisfaction. hal ini me .nunjukan bahwa se.makin tinggi E .-Se.rvice. Quality 

yang dibe.rikan maka akan me .ningkatkan E.-Satisfaction pe .ngguna Gopay 

2. Te.rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E .-Trust te.rhadap E.-

Satisfaction. hal ini me .nunjukan bahwa se.makin tinggi E.-Trust yang 

dibe.rikan maka akan me.ningkatkan E.-Satisfaction pe .ngguna Gopay  

3. Tidak Te.rdapat pe.ngaruh se .cara positif dan signifikan E .-Satisfaction 

te.rhadap E .-Loyalty dimana hal ini me .nunjukan bahwa E .-Loyalty pe.ngguna 

Gopay tidak dite.ntukan dari E.-Satisfaction saja  

4. Tidak te .rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E .-Se.rvice. Quality 

te.rhadap E .-Loyalty hal ini me .nunjukan bahwa E.-Loyalty pe.ngguna Gopay 

tidak dite.ntukan dari E.-Se.rvice. Quality saja  

5. Te.rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E.-Trust te.rhadap E.-Loyalty 

hal ini me .nunjukan bahwa se .makin tinggi E .-Trust yang dibe .rikan maka 

akan me.ningkatkan E.-Loyalty pe.ngguna Gopay  

6. Tidak te .rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E .-Se.rvice. Quality 

me.lalui E .-Satisfaction te .rhadap E .-Loyalty, hal ini me .nunjukan bahwa E.-

Satisfaction tidak te .rbukti se.bagai variabe.l Inte.rve.ning dan dapat diartikan 

bahwa E .-Loyalty pe.ngguna Gopay tidak dite.ntukan ole.h E.-Se.rvice. Quality 

maupun E.-Satisfaction   

7. Te.rdapat pe.ngaruh se.cara positif dan signifikan E .-Trust me.lalui E.-

Satisfaction te .rhadap E.-Loyalty, hal ini me .nunjukan bahwa E .-Satisfaction 

te.rbukti se.bagai variabe.l Inte .rve.ning dan dapat diartikan bahwa ada atau 

tidaknya E .-Satisfaction pe.ngguna gopay akan te.tap puas  
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5.2 Implikasi 

5.2.1 Teoritis 

 Pe.ne.litian ini diharapkan dapat me .mbe.rikan kontribusi dan pe.nge.mbangan 

pada pe.ne.litian yang me .mbahas variabe.l e.-se.rvice. quality,e.-trust  te.rhadap e.-

loyalty de.ngan e.-satisfaction se.bagai variabe.l inte.rve.ning pe.ngguna Gopay. 

5.2.2 Praktis 

 Hasil pe.ne.litian diharapkan bisa me .njadi pe.rtimbangan yang pe .nting untuk 

Gopay ke.de.pannya, pada variabe.l e.-se.rvice. quality nilai te .re.ndah te.rdapat pada 

indikator “Layanan custome .r se.rvice. Gopay mudah untuk dihubungi” dalam hal ini 

me.nunjukan bahwa pe.ngguna me.rasa bahwa layanan custome .r se.rvice. Gopay susah 

untuk dihubungi. Maka hal ini dapat ditingkatkan de .ngan cara me .nge.valuasi 

custome.r se.rvice. dan me.nggunakan te.knologi te.rbaru agar le .bih e.fisie.n dan 

pe.ngguna bisa me .rasa puas. Pada variabe .l e.-trust nilai te .re.ndah te.rdapat di 

indikator “saya yakin aplikasi Gopay bisa me .mbe.rikan pe.layanan dan pe.rlindungan 

jika konsume .n me.ngalami masalah” dalam hal ini me .nunjukan bahwa pe .ngguna 

me.rasa bahwa Gopay tidak akan me .mbe.rikan pe.layanan ataut pe.rlindungan 

te.rhadap pe.ngguna jika me .re.ka se.dang me.ngalami masalah, hal ini dapat 

ditingkatkan de.ngan cara me.mbe.rikan kompe.nsasi atau ganti rugi te .rhadap 

pe.ngguna yang me .ngalami masalah dan dirugikan akibat itu. Pada variabe .l e.-

satisfaction nilai te.re.ndah te.rdapat di indikator “saya me .rasa nyaman dan puas 

de.ngan fitur-fitur yang dise .diakan Gopay” dalam hal ini me .nunjukan bahwa 

pe.ngguna masih me .rasakan bahwa masih ada fitur yang dirasa tidak cocok atau 

susah untuk digunakan, hal ini dapat ditingkatkan de .ngan cara me .mbuat fitur di 

aplikasi tidak susah dan me .mbe.rikan panduan ke .tika se.dang me .nggunakan fitur 

te.rse.but. Pada variabe .l e.-loyalty nilai te.re.ndah te.rdapat pada indikator “saya 

me.mbe.li ke.mbali produk di Gopay se .cara konsiste .n” hal ini me .nandakan bahwa 

pe.ngguna me.rasa produk yang ada di Gopay cukup dibe .li hanya se.kali saja, hal ini 

dapat ditingkatkan de .ngan cara me .mbe.rikan promo dan diskon me .narik agar 

pe.ngguna mau me.lakukan pe.mbe.lian be.rulang di Gopay. 

5.3 Rekomendasi 

1. Untuk pe.ne.liti se.lanjutnya dapat me .lakukan pe.ne.litian de.ngan variabe.l 

yang sama yaitu E.-Se.rvice. Quality,E.-Trust,E.-Satisfaction dan E.-Loyalty 

namun de.ngan obje.k pe.ne.litian yang be.rbe.da agar variabe.l dalam pe.ne.litian 

ini dapat te.rus dike.mbangkan.  

2. Untuk pe.ne.liti se.lajutnya dapat me .nggunakan obje .k yang sama de.ngan 

pe.ne.litian ini namun de .ngan analisis pe.rspe.ktif yang be .rbe.da dan variabe.l 

yang be.rbe.da se.pe.rti E.-Pe.rce.ive.d value.  agar bisa me .mpe.rluas pe.ne.litian 
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dan adanya ke .mungkinan variabe .l lain yang me .mpe.garuhi E.-Loyalty, 

kare.na pe.rlu dike.tahui bahwa pe.ne.litian ini tidak be .rsifat mutlak, pada 

hakikatnya pe.ne.litian be.rsifat adaptif be.rubah se.suai de.ngan kondisi dan 

pe.rke.mbangan zaman.  

3. Untuk pe.ne.liti se.lanjutnya dapat le .bih me.nge.mbangkan pe.ne.litian de.ngan 

me.mpe.rluas cakupan pe.ne.litain, mode.l ke.rangka te .ori, krite.ria re.sponde.n 

dan jumlah re.sponde.n yang be.rbe.da. 

5.4 Keterbatasan penelitian 

1. Te.mpat pe.ne.litian ini te.rbatas dan tidak me .wakili se .mua pe.ngguna Gopay 

kare.na hanya be.rfokus pada warga kota be.kasi saja 

2. Ke.te.rbatasan me.tode. pe.ngumpulan dan pe.ngumpulan data me.nggunakan 

te.knik kuantitatif yaitu hanya me .nggunakan kuisione .r dan tidak 

me.lakukan obse.rvasi langsung ke . re.sponde.n 


