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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari analisis data penelitian dan pembahasan pada bab 

sebelumnya yang menjelaskan tentang kualitas layanan, kepercayaan, kepuasaan 

pengguna dan loyalitas pengguna  maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pengguna aplikasi DANA 

masyarakat muslim di Kota Pekanbaru.  

2. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa variabel kepercayaan 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi DANA 

masyarakat muslim di Kota Pekanbaru. 

3. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa variabel kepuasan pengguna 

berpengaruh positf dan signifikan terhadap variabel loyalitas pengguna aplikasi 

DANA masyarakat muslim di Kota Pekanbaru. 

4. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa variabel kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kepuasaan pengguna, secara uji simultan bersama-sama 

memiliki  pengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pengguna aplikasi 

DANA masyarakat muslim di Kota Pekanbaru.  
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5.2.  Keterbatasan penelitian. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama ini dan sesuai yang 

dihadapi oleh Peneliti saat melakukan penelitian ini, maka  keterbatasan  pada 

penelitian saat ini adalah:  

1. Penelitian merasa kesulitan dalam mendapatkan responden yang lebih banyak 

lagi karena kurangnya jaringan atau bantuan untuk menyebarkan kuesioner. 

2. Penelitian merasakan beberapa dari responden kurang bersungguh-sungguh 

dalam mengisi dan memahami pertanyaan dalam kuesioner, karena kurangnya  

kemampuan peneliti memantau kembali keseriusan reponden dalam mengisi 

kuesioner. 

3. Beberapa pertanyaan yang terdapat pada kuesioner yang dijawab responden 

masih terdapat kriteria yang belum sesuai dengan kriteria yang diharapkan.  

4. Penelitian ini dilakukan pada saat pandemi sehingga menyebarkan kuesioner 

hanya melalui media sosial dan tidak dapat bertatap muka dan berkomunikasi 

secara langsung. 

5.3.  Saran. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka ada beberapa saran yang 

disampaikan oleh peneliti, yaitu: 

1. Bagi Aplikasi DANA 

a. Berdasarkan tanggapan responden terhadap pernyataan kualitas layanan, 

pada variabel pertanyaan kualitas layanan yaitu “layanan aplikasi DANA 
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lambat dalam  memberikan akses” memiliki nilai mean yang rendah yang 

artinya perusahaan aplikasi DANA harus meningkatkan kualitas layanan 

dalam kecepatan akses agar pengguna tidak beralih ke aplikasi lainnya, Jika 

perusahaan aplikasi DANA dapat meminimalisir terjadinya kelambatan 

dalam memberikan akses maka secara tidak langsung pengguna layanan 

aplikasi DANA tetap menggunakan aplikasi DANA terus menerus dalam 

jangka waktu yang panjang. 

b. Berdasarkan tanggapan responden terhadap pernyataan kepercayaan yaitu 

“Aplikasi DANA tidak memberikan jaminan kepuasaan melakukan 

transaksi” memiliki nilai mean yang rendah yang artinya perusahaan harus 

meningkatkan jaminan kepercayaan terhadap pengguna dalam melakukan 

transaksi agar memberikan pengguna memiliki kepuasan dalam melakukan 

transaksi sesuai yang diharapkan pengguna, maka dapat diharapkan 

pengguna akan menggunakan layanan aplikasi DANA dimas yang akan 

datang. 

c. Berdasarkan tanggapan responden tentang pernyataan kepuasan pengguna 

yaitu “layanan aplikasi DANA berbeda dengan yang lainnya” memiliki nilai 

mean yang rendah yang artinya perusahaan harus meningkatkan kepuasan 

pengguna terhadap layanan aplikasi DANA dalam meningkatkan layanan 

dengan  terus memberikan inovasi dan fasilitas layanan yang lebih baik lagi 

ke depannya sehingga memberikan perbedaan dengan aplikasi yang 
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lainnya, dengan demikian dapat diharapkan pengguna merasa puas dalam 

menggunakan aplikasi DANA sesuai harapan yang diberikan perusahaan. 

d. Berdasarkan tanggapan responden terhadap loyalitas pengguna yaitu 

“bukan pelanggan tetap dari layanan aplikasi aplikasi DANA” memiliki 

nilai mean rendah yang artinya perusahaan harus meningkatkan loyalitas 

pengguna, agar pengguna tidak ragu-ragu dalam menggunakan layanan 

aplikasi DANA. Perusahaan dapat memberikan kualitas layanan, 

kepercayaan dan kepuasan yang lebih baik lagi kedepannya, sehingga  dapat 

diharapkan pengguna akan tetap menggunakan layanan aplikasi DANA di 

kemudian hari sehingga pengguna dapat setia dan merekomendasi ke orang 

lain.  

2. Bagi penelitian selanjutnya 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada saat ini maka diharapkan untuk 

penelitian selanjutnya dapat menambah responden dengan masyarakat dari daerah 

lain agar dapat memperkaya hasil penelitian.  

 Peneliti selanjutnya juga harus lebih teliti dan cermat dalam mencari 

responden dan memberikan arahan sebelum mengisi kuesioner sehingga reponden 

menjawab kuesionernya dengan sungguh-sungguh. Selain itu, Peneliti selanjutnya 

diharapkan dalam menguji penelitian dengan menggunakan variabel lainnya 

sehingga diharapkan akan menghasilkan hasil penelitian  yang lebih baik.
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