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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan analisis hasil dan pembahasan hasil pengujian hipotesis maka 

dapat diajukan beberap kesimpulan penting yaitu: 

1. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer 

loyalty dalam menggunakan E-Money OVO di Kota Padang. 

2. E-customer satisfaction tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer 

loyalty dalam menggunakan E-Money OVO di Kota Padang 

3. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer 

satisfaction dalam menggunakan E-Money OVO di Kota Padang 

4. E-customer satisfaction tidak mediasi hubungan antara e-service quality 

dengan e-customer loyalty dalam menggunakan E-Money OVO di Kota 

Padang. 

 

5.2 Implikasi Penelitian 

 

Berdasarkan kepada kesimpulan hasil pengujian hipotesis maka dapat 

diajukan beberapa implikasi penelitian yaitu: 

1. Pengelola layanan E-Money OVO diharapkan terus berupaya meningkatkn 

layanan kepada pelanggan, khususnya layanan keamann bagi pengguna 

yang berkaitan dengan keamanan bertransaksi dan risiko kejahatan cybor. 

Diharapkan ketika kualitas layanan tersebut ditingkatkan akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna untuk terus menggunakan 

E-Money OVO. 
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2. Pengelola layanan E-Money OVO diharapkan menjalin semakin banyak 

kerja sama dengan berbagai bank dan layanan e-commerce di Indonesia, 

karena semakin banyak kerja sam akan mendorong layanan transaksi yang 

lebih baik sehingga dapat mendorong meningkatnya kepuasan dan 

loyalitas konsumen pengguna E-Money OVO di Kota Padang. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian dan Saran 

 

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang peneliti lakukan saat ini masih 

memiliki sejumlah kekurangan atau keterbatasan yaitu sebagai berikut: 

1. Masih terdapatnya sejumlah variabel yang dapat mempengaruhi e- 

customer loyalty yang tidak digunakan dalam penelitian ini seperti e-trust, 

brand love, brand innovativeness dan sebagainya. Bagi peneliti dimasa 

mendatang diharapkan menambahkan minimal satu diantara variabel 

tersebut sehingga dapat meningkatkan kualitas hasil penelitian yang 

diperoleh. 

3. Masih adanya model yang lebih mutahir dari model yang digunakan saat 

ini seperti menjadikan customer satisfaction sebagai variabel moderating, 

serta masih adanya variabel lain yang dapat dijadikan sebagai variabel 

mediasi seperti e-trust, brand commitment dan brand love. Oleh sebab itu 

bagi peneliti dimasa mendatang diharapkan memodifiksi model penelitian 

yang telah digunakan saat ini seperti merubah model menggunakan 

variabel moderating atau pun intervening, diharapkan saran tersebut dapat 

meningkatkan kualitas hasil penelitian yang diperoleh.dimasa mendatang. 
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