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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Merujuk pada hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai 

Analisis Sentimen Aplikasi P2P Lending Syariah pada Aplikasi ETHIS 

Mobile, bab ini memaparkan ringkasan akhir dari analisis terhadap 

tanggapan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Kesimpulan ini dirumuskan 

berdasarkan temuan-temuan utama yang diperoleh melalui proses 

pengolahan data ulasan, yang telah dikelompokkan ke dalam sejumlah tema 

serta kategori sentimen tertentu. Pemaparan kesimpulan ini bertujuan untuk 

merangkum pola persepsi pengguna yang tercermin dalam ulasan, baik yang 

bersifat positif maupun negatif. Adapun kesimpulan hasil analisis dimaksud 

dapat disajikan sebagai berikut : 

1. Tema atau Isu yang Dominan Muncul 

Berdasarkan hasil analisis tematik terhadap ulasan pengguna 

aplikasi ETHIS Mobile, dapat disimpulkan bahwa tema yang paling 

dominan adalah pengalaman pengguna dan layanan dengan proporsi 

sebesar 76.9%. Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna 

memberikan perhatian signifikan terhadap kualitas interaksi serta mutu 

layanan yang mereka terima selama menggunakan platform. Aspek ini 

mencakup kecepatan respons tim layanan pelanggan, keramahan, 

kesigapan, profesionalisme, serta kemampuan dalam memberikan solusi 
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yang efektif dan tepat sasaran atas berbagai permasalahan yang dihadapi 

pengguna. 

2. Pola Sentimen Pengguna Aplikasi ETHIS Mobile 

Hasil visualisasi matrix coding query menunjukkan bahwa 

sebagian besar ulasan pengguna ETHIS Mobile bernuansa positif, 

dengan total 60 referensi  dalam kategori very positive dan moderately 

positive. Hal ini mencerminkan kepuasan pengguna terhadap fitur, 

layanan, dan penerapan prinsip syariah dalam aplikasi. Meskipun 

demikian, terdapat 18 referensi negatif yang menyoroti kendala teknis, 

navigasi, dan kestabilan sistem. Secara umum, dominasi sentimen 

positif ini sejalan dengan rating 4,5 yang diperoleh ETHIS Mobile, 

yang mengindikasikan persepsi pengguna yang baik dan konsisten 

terhadap kualitas layanan aplikasi. 

3. Faktor Sentimen Pengguna Aplikasi ETHIS Mobile 

a. Sentimen Positif 

Berdasarkan hasil analisis sentimen terhadap ulasan 

pengguna ETHIS Mobile, diketahui bahwa mayoritas pengguna 

memberikan tanggapan positif. Faktor utama yang mendorong 

sentimen positif meliputi respon customer service, kesesuaian 

dengan prinsip-prinsip syariah, dan kemudahan pengguna atau user 

friendly.  
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b. Sentimen Negatif 

Berdasarkan hasil analisis sentimen masalah yang paling 

dominan terkait dengan kinerja teknis, seperti aplikasi yang lambat, 

bug, dan proses verifikasi yang lama. selain itu, masalah dan 

keluhan pengguna mengungkap ketidakpuasan atas imbal hasil, 

keterlambatan informasi proyek, dan minimnya respon saat terjadi 

kendala. Temuan ini menunjukkan bahwa perbaikan di aspek 

teknis dan layanan pengguna perlu menjadi fokus pengembangan 

aplikasi ke depan. 

B. Saran 

Merujuk pada uraian kesimpulan yang telah disampaikan 

sebelumnya, peneliti mengajukan sejumlah rekomendasi dan usulan yang 

diharapkan dapat menjadi referensi serta bahan evaluasi bagi pihak terkait 

dalam pengembangan selanjutnya yaitu sebagai berikut : 

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas periode 

pengumpulan data ulasan serta memperbarui analisis secara berkala 

agar dapat menangkap dinamika perubahan fitur aplikasi maupun 

kebijakan perusahaan. Dengan demikian, hasil penelitian akan lebih 

relevan dan mencerminkan kondisi terkini dari aplikasi ETHIS Mobile. 

2. Melihat tingginya apresiasi terhadap aspek syariah dan transparansi 

dalam ulasan pengguna, ETHIS Mobile perlu memastikan bahwa 

seluruh mekanisme operasional, mulai dari seleksi proyek hingga 

pembagian imbal hasil, tetap sesuai dengan kaidah keuangan Islam. 
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Untuk memperkuat kepercayaan pengguna, pelaporan yang 

komprehensif dan ketersediaan informasi proyek secara terperinci dan 

real time juga perlu ditingkatkan. 

3. Penelitian mendatang disarankan untuk mengintegrasikan variabel 

demografis seperti usia, latar belakang pendidikan, dan tingkat literasi 

digital. Hal ini akan memberikan pemahaman yang lebih komprehensif 

mengenai variasi persepsi dan perilaku pengguna dalam memanfaatkan 

aplikasi teknologi, khususnya pada konteks P2P lending syariah. 

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengombinasikan data ulasan 

daring dengan metode pengumpulan data lainnya, seperti survei atau 

wawancara terstruktur, agar dapat menjangkau pengguna yang pasif 

atau tidak meninggalkan ulasan. Pendekatan ini akan meminimalkan 

potensi bias persepsi dan menghasilkan gambaran yang lebih 

representatif terhadap pengalaman seluruh populasi pengguna aplikasi 

ETHIS Mobile. 

C. Implikasi Penelitian 

1. Implikasi Teoritis 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis terhadap 

pengembangan dan adaptasi model Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology (UTAUT) dalam konteks aplikasi financial 

technology berbasis syariah, khususnya pada layanan peer-to-peer 

(P2P) lending. Temuan utama yang menonjol, yakni dominasi tema 

pengalaman pengguna dan layanan, memperkuat peran indikator 
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Performance Expectancy, Effort Expectancy, serta Facilitating 

Conditions dalam memengaruhi penerimaan teknologi, sebagaimana 

diuraikan oleh Venkatesh et al. (2003).  

Pertama, kemudahan penggunaan yang diidentifikasi sebagai 

faktor pendorong sentimen positif mengonfirmasi relevansi indikator 

Effort Expectancy. Dalam konteks ini, keberadaan antarmuka yang 

sederhana, alur navigasi yang intuitif, serta proses penggunaan yang 

efisien menjadi elemen kunci dalam mendorong intensi pengguna untuk 

tetap menggunakan aplikasi. Temuan ini menunjukkan bahwa pada 

teknologi keuangan syariah, persepsi kemudahan tidak hanya 

berdampak pada tingkat kepuasan pengguna, tetapi juga membentuk 

citra positif yang berkelanjutan terhadap layanan. 

Kedua, respon customer service pelanggan mencerminkan 

signifikansi Facilitating Conditions dalam kerangka UTAUT. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kecepatan dan kualitas tanggapan dari 

tim customer service berperan langsung dalam menciptakan 

pengalaman pengguna yang memuaskan. Hal ini memperluas cakupan 

pemahaman UTAUT dengan menegaskan bahwa facilitating conditions 

pada layanan keuangan digital syariah tidak hanya mencakup dukungan 

teknis, tetapi juga kualitas interaksi interpersonal yang selaras dengan 

nilai-nilai pelayanan Islami, seperti kesantunan dan kejelasan 

komunikasi. 



86 
 

 

Ketiga, kesesuaian dengan prinsip syariah menawarkan sudut 

pandang baru yang belum dijabarkan secara eksplisit dalam model UTAUT. 

Secara konseptual, indikator ini dapat diasosiasikan dengan Performance 

Expectancy, mengingat pengguna menilai manfaat aplikasi berdasarkan 

kesesuaian praktik operasionalnya dengan keyakinan agama. Namun, 

temuan ini memperluas ranah teori dengan memperkenalkan dimensi 

keselarasan nilai (value alignment). Dengan demikian, dalam konteks 

adopsi teknologi keuangan syariah, persepsi manfaat tidak hanya bersifat 

fungsional, tetapi juga normatif. Hal ini membuka peluang penguatan model 

UTAUT dengan mempertimbangkan variabel moderasi kesesuaian nilai 

dalam hubungan antara performance expectancy dan niat penggunaan 

teknologi. 

2. Implikasi Manajerial 

Penelitian ini memberikan masukan strategis bagi ETHIS 

Mobile untuk meningkatkan kualitas layanan berdasarkan persepsi 

pengguna. aspek kemudahan penggunaan dan user friendly perlu terus 

dioptimalkan guna menjaga kenyamanan pengguna, terutama pemula. 

selain itu, perbaikan pada kinerja teknis dan layanan pelanggan penting 

dilakukan melalui peningkatan stabilitas sistem dan responsivitas tim 

customer service. Kekuatan aplikasi dalam menerapkan prinsip syariah 

juga perlu dipertahankan dengan edukasi dan transparansi dalam setiap 

proses. Terakhir, penguatan pada keamanan data dan transparansi 
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Informasi Proyek akan memperkuat kepercayaan pengguna serta 

memperkuat posisi ETHIS Mobile di pasar fintech syariah. 

D. Keterbatasan Penelitian 

1. Ruang lingkup analisis dibatasi pada periode tertentu dalam 

pengambilan data ulasan dan tidak mempertimbangkan dinamika 

perubahan fitur aplikasi maupun kebijakan perusahaan setelah data 

dikumpulkan. Akibatnya, hasil temuan mungkin belum sepenuhnya 

merepresentasikan kondisi terkini dari aplikasi ETHIS Mobile. 

2. Pendekatan teori UTAUT dalam menganalisis hasil sentimen berfokus 

pada empat konstruk utama tanpa mengikutsertakan faktor demografis 

pengguna seperti usia, latar belakang pendidikan, atau tingkat literasi 

digital, yang sebenarnya dapat mempengaruhi persepsi dan keputusan 

pengguna terhadap teknologi. 

3. Kurangnya penelitian terhadap aplikasi ETHIS Mobile sehingga 

penulis kesusahan mencari referensi yang berkaitan dengan ETHIS 

Mobile. 

4. Data yang digunakan bersumber dari ulasan pengguna aplikasi ETHIS 

Mobile yang tersedia secara daring, sehingga hanya merepresentasikan 

pengalaman subjektif pengguna yang aktif memberikan tanggapan 

secara terbuka. Hal ini berpotensi menyebabkan bias persepsi karena 

tidak mencakup seluruh populasi pengguna, terutama mereka yang 

pasif atau tidak meninggalkan ulasan. 
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