BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan
Kesimpulan ini disusun secara singkat dan jelas
supaya dapat dengan mudah dipahami.

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan, dimana nilai dari CR adalah 8.923 yang
berarti nilainya lebih dari 2,00 dan nilai P
menunjukan sangat signifikan, semakin baik kualitas
layanan yang diberikan oleh mobile payment OVO
maka konsumen akan menaruh rasa percaya pada
mobile payment OVO.

2. Persepsi kemudahan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, dimana nilai dari CR adalah
2,149 dan nilai P kurang dari 0,05. Pelanggan akan
merasa puas apabila mobile payment OVO dapat
digunakan dengan mudah dan sesuai dengan apa yang
diingkan konsumen.

3. Kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan., dimana nilai CR
adalah 9,218 yang berarti nilainya lebih dari 2,00 dan
nilai P menunjukan hubungan yang signifikan.
Pelanggan atau pengguna mobile payment OVO dapat
merasa puas apabila mobile payment OVO menaruh
rasa percaya kepada pelanggan atau pengguna,
dengan memberikan infomasi yang jelas dan sesuai
maka rasa percaya akan dapat timbul dan pelanggan
atau pengguna merasa puas.

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas, dimana nilai CR adalah 7,404 dan nilai P
lebih menunjukan korelasi atau hubungan yang
signifikan. Loyalitas yang dibangun dari rasa puas
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5.2

pelanggan atau pengguna mobile payment OVO dapat
membuat pelanggan atau pengguna tidak akan
berpaling kepesaing lainya, sehingga semakin puas
pelanggan atau pengguna maka akan semakin loyal
terhadap mobile payment OVO.

Saran
Saran ini diambil dari kesimpulan diatas, diharapkan

saran ini dapat membantu mobile payment OVO dalam
membuat pengguna merasa percaya, merasa puas dan dapat
loyal terhadap mobile payment OVO.

1. Mobile payment OVO harus selalu dapat menjaga

kualitas  layanan yang diberikan.  Efisiensi,
pemenuhuan, ketersedian sistem dan privasi tidak
boleh sampai menurun kualitasnya, karena dengan
kualitas tersebut dapat dijaga atau ditingkatkan maka
pengguna dapat menaruh rasa percaya yang tinggi.
Hal yang harus diperhatikan dengan melihat loading
faktor tertinggi adalah indikator KL1 yang berarti
mobile payment OVO harus membuat aplikasi yang
ramah oleh pengguna dan dapat digunakan dengan
mudah.

Aplikasi pada mobile payment OVO harus selalu bisa
digunakan kapanpun dan dimanapun dan minim
adanya bug eror, sehingga saat pelanggan melakukan
transaksi dapat menggunakan mobile payment OVO
secara baik atau maksimal. Untuk hal yang harus
diperhatikan dilihat dari loading factor yang paling
tinggi adalah indikator PK2 yaitu sistem yang mudah
digunakan dan sesuai dengan apa yang konsumen
atau pengguna ingin kerjakan.

Mobile payment OVO harus sealu dapat memberikan
pelayanan sesaui yang ditawarkan atau jujur dalam
setiap penawaran, syarat dan ketentuan dalam
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menawarkan promo harus jelas dan dapat dipahami
oleh pengguna. Yang harus menjadi prioritas mobile
payment OVO adalah kejujuran tentang promo-promo
yang ditawarkan untuk membuat konsumen atau
pengguna merasa puas.

4. Pengguna yang merasa puas terhadap mobile payment
OVO akan selalu memiliki rasa loayalitas yang
tinggi.. Mobile payment OVO diharapkan untuk
memberikan rewards bagi penguna yang sudah sering
menggunakan mobile payment OVO, dengan
pengguna mendapatkan sebuah rewards, maka
pengguna akan memilki rasa puas terhadap mobile
payment OVO sehingga akan merekomendasikan
kepada orang terdekatnya, dan pengguna tersebut
akan merasa loyal dan tidak dapat terpengaruh oleh
pesaing-pesaing lainnya. Perasaan puas harus menjadi
prioritas mobile payment OVO karena dengan
memiliki perasaan puas maka konsumen atau
pengguna akan memiliki rasa loyalitas.
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Halaman ini sengaja dikosongkan
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