BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan yang telah dilakukan pada

penelitian ini, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Hipotesis pertama (H1) diterima, yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna aplikasi
BRImo. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang
diberikan, maka semakin meningkat tingkat kepercayaan pengguna terhadap
aplikasi BRImo.
2. Hipotesis kedua (H2) diterima, yang menyatakan bahwa keamanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna aplikasi
BRImo. Tingkat keamanan yang memadai mampu meningkatkan keyakinan
pengguna dalam menggunakan aplikasi BRImo untuk melakukan transaksi
keuangan.
3. Hipotesis ketiga (H3) diterima, yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi BRImo.
Pengalaman layanan yang baik mendorong pengguna untuk terus menggunakan
aplikasi BRImo secara berkelanjutan.
4. Hipotesis keempat (H4) diterima, yang menyatakan bahwa keamanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi BRImo.
Rasa aman yang dirasakan pengguna membuat mereka lebih setia dan

mengurangi keinginan untuk beralih ke aplikasi perbankan digital lainnya.
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Hipotesis kelima (HS5) diterima, yang menyatakan bahwa kepercayaan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi BRImo.

Semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna, maka semakin tinggi juga

loyalitas terhadap aplikasi BRImo.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain:

1.

Nilai koefisien determinasi (R Square) yang tergolong lemah, menunjukkan
bahwa variabel kualitas layanan, keamanan, dan kepercayaan hanya mampu
menjelaskan sebagian kecil variasi loyalitas pengguna aplikasi BRImo.
Dengan demikian, masih terdapat faktor lain di luar model penelitian yang

berpotensi memengaruhi loyalitas pengguna.

. Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna aplikasi BRImo di Kota

Surabaya, sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan untuk

pengguna aplikasi BRImo di wilayah lain.

. Variabel penelitian terbatas pada kualitas layanan, keamanan, kepercayaan,

dan loyalitas, sehingga belum mencakup variabel lain seperti kepuasan
pelanggan, persepsi risiko, kemudahan penggunaan, maupun citra merek
yang berpotensi memengaruhi loyalitas pengguna.

Keterbatasan penelitian ini juga terdapat pada aspek perancangan dan
jangkauan responden. Responden dalam penelitian ini ditentukan
berdasarkan pengakuan sebagai pengguna aplikasi BRImo, sehingga
terdapat kemungkinan bahwa sebagian responden tidak menggunakan

aplikasi tersebut secara aktif. Selain itu, terdapat kemungkinan responden
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hanya memiliki akses terhadap layanan perbankan digital tanpa benar-benar
menggunakan aplikasi BRImo dalam aktivitas perbankan sehari-hari.
Kondisi ini dapat memengaruhi tingkat keakuratan hasil penelitian dalam
menggambarkan loyalitas pengguna aplikasi BRImo
5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis deskriptif, maka saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:

a. Bagi Bank BRI
Bank BRI disarankan untuk memprioritaskan upaya perbaikan dan

pengembangan pada indikator-indikator yang memiliki nilai rata-rata (mean)

terendah pada masing-masing variabel penelitian, untuk meningkatkan kualitas
layanan, keamanan, kepercayaan, serta loyalitas pengguna aplikasi BRImo.

1. Pada variabel kualitas layanan, Bank BRI perlu meningkatkan aspek layanan
yang berkaitan dengan kemudahan penggunaan aplikasi dan keandalan sistem,
seperti kecepatan akses dan minimnya gangguan teknis, agar pengalaman
pengguna menjadi lebih optimal.

2. Pada variabel keamanan, Bank BRI disarankan untuk terus memperkuat
perlindungan data dan sistem keamanan transaksi, khususnya pada indikator
yang menunjukkan persepsi keamanan paling rendah, sehingga pengguna
merasa lebih aman dalam menggunakan aplikasi BRImo.

3. Pada variabel kepercayaan, Bank BRI perlu meningkatkan transparansi
informasi serta konsistensi layanan, terutama pada indikator yang memiliki

nilai mean terendah, agar keyakinan pengguna terhadap aplikasi BRImo
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semakin meningkat.

4. Pada variabel loyalitas, Bank BRI disarankan untuk memperkuat strategi
retensi pengguna, seperti peningkatan kualitas fitur dan layanan pendukung,
khususnya pada indikator yang menunjukkan tingkat loyalitas paling rendah,
sehingga pengguna terdorong untuk terus menggunakan aplikasi BRImo dalam
jangka panjang.

B. Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain di luar

model penelitian ini, mengingat nilai koefisien determinasi (R Square) tergolong

lemah. Selain itu, penelitian berikutnya juga diharapkan dapat memperluas objek
dan wilayah penelitian agar hasil yang diperoleh lebih komprehensif dan dapat

digeneralisasikan.
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