BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan penulis dalam menelaah pengaruh persepsi
pada ease of use dan responsiveness terhadap e-satisfaction yang berdampak pada e-loyalty
nasabah BTPN Jenius, terdapat kesimpulan yang dapat penulis rangkum sebagai berikut:

5.1.1 Persepsi Ease of Use
Pada kemudahan dalam penggunaan, terdapat 3 dimensi yang digunakan penulis yakni

installment, interface, dan perbandingan sistem. Berikut kesimpulannya.

1. Dimensi Installment
Pada dimensi ini, kedua faktor yang diukur penulis dapat dilihat sebagai berikut:

a. Kemudahan dalam mengunduh dari aplikasi Jenius dinilai sangat baik oleh
sebagian besar responden. Hal ini terlihat pada 93.64% responden menjawab sangat
mudah dan 4.54% responden menjawab mudah dalam mencari dan mengunduh
aplikasi Jenius kedalam perangkat ponsel mereka.

b. Kemudahan dalam mempelajari dari aplikasi Jenius juga dinilai cukup baik oleh
sebagain besar responden. Terlihat pada 67.28% responden menjawab mudah dan
sangat mudah. Sementara hanya 9.08% responden menjawab sulit karena memiliki
kerumitan pada penggunaan fitur dari aplikasi Jenius.

2. Dimensi Interface
Pada dimensi ini juga terdapat dua faktor yang diukur, berikut penjelasannya:
a. Kinerja kemudahan dalam mengoperasikan pada aplikasi Jenius dinilai beragam
oleh responden penelitian. 40.91% responden memiliki persepsi yang negatif,
36.36% responden memiliki persepsi abstain, dan 22.73% responden memiliki
persepsi yang baik. Aplikasi Jenius dinilai memiliki interface yang tidak baik dan
cenderung lambat oleh responden dengan perangkat ponsel yang mendukung serta
jaringan internet yang stabil. Sehingga hal ini berdampak pada proses

pengoperasian aplikasi tidak menyamankan mereka sehari-hari untuk digunakan.
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b. Pada frekuensi terjadinya masalah dalam sistem di aplikasi Jenius dinilai berlum
baik oleh mayoritas responden. 63.63% responden memiliki persepsi yang negatif.
Adapun alasannya ialah aplikasi Jenius dinilai sering mengalami loading error,
terlogout sendiri, dan login error oleh responden yang bahkan memiliki perangkat
ponsel yang mendukung serta jaringan internet yang stabil.

3. Dimensi Perbandingan Sistem
Pada dimensi ini hanya terdapat satu faktor yang diteliti, berikut penjelasannya:
a. Kinerja kemudahan dalam pemakaian dibandingkan aplikasi serupa pada aplikasi
Jenius juga dinilai buruk oleh sebagian besar responden penelitian. 81.82%
responden mengakui aplikasi Jenius memberikan pengalaman penggunaan yang
tidak baik dibandingkan aplikasi digital banking serupa. Sehingga hal ini
berdampak pada kecenderungan responden untuk memilih aplikasi digital banking

yang lain untuk melakukan kegiatan transaksi.

5.1.2 Persepsi Responsiveness
Pada variabel tingkat responsif, terdapat 2 dimensi yang digunakan penulis yakni

ketersediaan informasi dan kecepatan pelayanan. Berikut kesimpulan yang ditarik penulis.

1. Dimensi Ketersediaan Informasi
Dalam dimensi ini, terdapat satu faktor yang penulis teliti, yang dijabarkan sebagai berikut:
a. Sebagian besar dari konsumen merasa kinerja ketersediaan informasi yang
diberikan oleh aplikasi Jenius telah baik bagi mereka. Terlihat dari 83.62% menilai
ketersediaan informasi sudah memadai bagi mereka, sementara hanya sedikit dari
responden yang merasakan kurang memadai dari kinerja pada faktor ini. Oleh sebab
itu, penulis berkesimpulan agar aplikasi Jenius untuk tetap menjaga kualitasnya

dalam memberikan ketersediaan informasi bagi nasabahnya.

2. Dimensi Kecepatan Pelayanan
Pada kecepatan pelayanan, terdapat dua faktor yang dapat penulis ambil kesimpulan:
a. Kebanyakan responden memberikan penilaian biasa saja pada tingkat kecepatan

kinerja aplikasi Jenius dalam menyelesaikan masalah. Pada dimensi ini, penulis
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berkesimpulan bahwa kecepatan dalam menyelesaikan permasalahan nasabah
adalah prioritas utama yang harus dibenahi dikarenakan mayoritas responden
memiliki persepsi yang cenderung negatif pada kinerja dalam dimensi ini.

b. Pada pemberian solusi saat terjadinya kendala, penulis mengambil kesimpulan
bahwa kinerja yang dihasilkan masih dinilai biasa saja oleh sebagian besar
responden. Namun sama halnya dengan kesimpulan diatas, pemberian solusi saat
terjadinya kendala juga merupakan prioritas utama yang harus dibenahi oleh

aplikasi Jenius.

5.1.3 E-Satisfaction Nasabah BTPN Jenius
Dalam menganalisis kepuasan pelanggan aplikasi Jenius, penulis menggunakan

importance-performance analysis (IPA) dan customer satisfaction index (CSI) yang dianalisis

berdasarkan rata-rata atribut kinerja dan kepentingan pada dimensi ease of use dan responsiveness.

Berikut adalah kesimpulan yang penulis ambil.

1.

Importance-Performance Analysis (IPA)
Pada analisis ini, penulis memperoleh posisi dari setiap atribut ease of use dan
responsiveness agar dapat menyimpulkan prioritas perbaikan yang dapat dilakukan
aplikasi Jenius berdasarkan analisis kuadran. Berikut kesimpulannya:
a. Kuadran |
Kuadran satu merupakan atribut pada digital banking dengan tingkat
kepentingan tinggi namun penilaian atas kinerja masih rendah sehingga
membutuhkan perhatian dan perbaikan yang mendesak dari pihak aplikasi Jenius.
Atribut yang termasuk kedalam kuadran ini adalah kemudahan dalam
mengoperasikan, frekuensi system error, cepat dalam menyelesaikan masalah, dan
pemberian solusi saat terjadi kendala.
b. Kuadran Il
Kuadran dua menjelaskan atribut pada digital banking yang memiliki
tingkat kepentingan tinggi serta penilaian atas kinerja yang tinggi sehingga aplikasi
Jenius perlu mempertahankan keunggulannya pada atribut ini. Atribut yang
terdapat kedalam kuadran ini adalah tingkat ketersediaan informasi yang diberikan

kepada nasabah/penggunanya.
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c. Kuadran Il
Kuadran ketiga ini menunjukkan atribut pada digital banking dengan
tingkat kepentingan rendah serta penilaian atas kinerja yang rendah sehingga atribut
ini tidak memerlukan perbaikan yang segera dari aplikasi Jenius. Pada kuadran ini
terdapat atribut perbandingan kemudahan kinerja dengan aplikasi serupa.
d. Kuadran IV
Pada kuadran empat, terdapat atribut-atribut pada digital banking dengan
tingkat kepentingan yang rendah namun penilaian atas kinerja yang tinggi. Dapat
disimpulkan, aplikasi Jenius hanya perlu untuk mempertahankan kinerja pada
atribut-atribut ini sehingga dapat lebih berfokus pada perbaikan yang harus
dilakukan pada kuadran satu. Atribut-atribut yang terdapat dalam kuadran ini
adalah kemudahan dalam mengunduh dan kemudahan dalam mempelajari aplikasi.

2. Customer Satisfaction Index (CSI)
Pada analisis ini, penulis memperolen data mengenai kepuasan pelanggan secara
keseluruhan dan detail terkait atribut-atribut ease of use dan responsiveness pada aplikasi
Jenius. Berikut kesimpulan yang ditarik penulis:
a. Customer Satisfaction Index
Dalam customer satisfaction index, keseluruhan atribut pada variabel ease
of use dan responsiveness aplikasi Jenius memperoleh persentase kepuasan
pelanggan sebesar 64.28% yang berada pada kategori cukup puas. Kendati
demikian, terdapat gap sebesar 35.72% yang tersebar pada atribut ease of use dan
responsiveness yang selanjutnya dijelaskan pada gap analysis.
b. Gap Analysis
Pada gap analysis, penulis memperoleh koefisien penyimpangan yang diperoleh
berdasarkan selisinh antara mean expectation score dan mean perception score.
Berikut yang dapat penulis ambil kesimpulannya:
Pada gap positif, hanya terdapat satu atribut yakni kemudahan dalam
mengunduh pada dimensi ease of use. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa
kemudahan dalam mengunduh yang diberikan oleh aplikasi Jenius telah memenuhi

harapan atau kepentingan.

86



Pada bagian gap negatif, penulis membagi menjadi dua bagian. Ketiga
atribut dengan nilai negatif tertinggi terletak pada ketersediaan informasi,
kemudahan dalam mempelajari, dan cepat dalam menyelesaikan masalah. Keempat
atribut dengan nilai negatif terendah terletak pada perbandingan kemudahan kinerja
dengan aplikasi serupa dalam ease of use, frekuensi system error, kemudahan
dalam mengoperasikan, dan cepat dalam menyelesaikan masalah. Sehingga dapat
disimpulkan oleh penulis ketujuh atribut ini merupakan atribut yang harus menjadi

fokus pembenahan dari aplikasi Jenius.

5.1.4 E-Loyalty Nasabah BTPN Jenius
Dalam mengukur loyalitas pelanggan dari aplikasi Jenius, penulis menggunakan indikator
cognitive loyalty, affective loyalty, conative loyalty, dan action loyalty. Berikut kesimpulan yang

ditarik penulis:

1. Cognitive Loyalty
41.81% nasabah memiliki sikap untuk kemungkinan besar tidak dan pasti tidak dalam
melakukan transaksi melalui aplikasi Jenius. Nasabah menilai kinerja terkait atribut digital
banking yang diberikan masih buruk sehingga nasabah tidak merasakan kenyamanan

maupun keamanan dalam melakukan aktifitas keuangan mereka.

2. Affective Loyalty
Nasabah sebesar 48.18% memiliki kemungkinan untuk tidak merekomendasikan aplikasi
Jenius kepada kerabat maupun keluarga. Sikap ini tentunya didasari oleh buruknya kinerja
kualitas pelayanan yang dirasakan, sehingga hal ini sangat memungkinkan bagi mereka

untuk enggan merekomendasikan aplikasi Jenius.

3. Conative Loyalty
Sebesar 58.18% nasabah tidak memiliki sikap positif terkait komitmen mereka untuk
melakukan transaksi dengan aplikasi Jenius secara konsisten. Kemungkinan sikap yang
ditimbulkan disebabkan oleh buruknya kualitas pelayanan yang dirasakan sehingga
nasabah cenderung memiliki kenyamanan untuk melakukan transaksi melalui aplikasi

digital banking lainnya.
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4. Action Loyalty

62.73% nasabah memiliki sikap yang berkecenderungan untuk tidak bersedia dalam

mempergunakan setiap layanan keuangan aplikasi Jenius. Kemungkinan nasabah tidak

merasakan kepuasan atas penggunaan dari aplikasi yang berimbas pada keengganan

mereka dalam menggunakan setiap layanan keuangan yang diberikan oleh aplikasi Jenius.

5.15

Analisis Kuantitatif dengan Regresi

Analisis regresi digunakan penulis untuk mengungkap pengujian hipotesis dan pengaruh

antar variabel. Seluruh data yang digunakan telah memenuhi syarat, yakni pengujian asumsi klasik

yang terlebih dahulu penulis lakukan. Berikut kesimpulan yang ditarik penulis:

1. Uji Pengaruh dalam Hipotesis Penelitian

Dalam pengujian ini, penulis dapat berkesimpulan terkait signifikansi pengaruh seluruh

variabel independen atau variabel intervening terhadap variabel dependen sehingga penulis

memperoleh apakah hasil uji hipotesis diterima atau ditolak.

Berikut rincian dari hipotesis yang diterima:

a.

H: (Persepsi pada ease of use berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah BTPN
Jenius)

H> (Persepsi pada responsiveness berpengaruh terhadap e-satisfaction nasabah
BTPN Jenius)

Hs (Persepsi pada ease of use berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah BTPN
Jenius)

Ha (Persepsi pada responsiveness berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah BTPN
Jenius)

Hs (E-Satisfaction yang dipengaruhi oleh persepsi pada ease of use berpengaruh
terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius)

He (E-Satisfaction yang dipengaruhi oleh persepsi pada responsiveness
berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius)

Hs (E-Satisfaction oleh ease of use dan e-satisfaction oleh responsiveness

berpengaruh secara simultan terhadap e-loyalty nasabah BTPN Jenius).

Berikut rincian dari hipotesis yang ditolak:
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a.

H7 (Persepsi pada ease of use dan responsiveness berpengaruh secara simultan
terhadap e-loyalty)

2. Uji R-Square

Pada koefisien determinasi, penulis dapat mengambil kesimpulan terkait besarnya

kekuatan pengaruh yang diberikan suatu variabel independen terhadap variabel dependen.

Berikut yang dapat penulis simpulkan:

a.

E-satisfaction (ease of use) digambarkan oleh variabel ease of use sebesar 64.7%.
Sehingga model memiliki kekuatan yang moderat.

E-satisfaction (responsiveness) digambarkan oleh variabel responsiveness sebesar
71.3%. Sehingga model memiliki kekuatan yang kuat.

E-loyalty digambarkan oleh variabel ease of use sebesar 44.8%. Sehingga model
memiliki kekuatan yang moderat.

E-loyalty digambarkan oleh variabel responsiveness sebesar 24.7%. Sehingga
model memiliki kekuatan yang lemah.

E-loyalty digambarkan oleh variabel e-satisfaction (ease of use) sebesar 25.1%.
Sehingga model memiliki kekuatan yang lemah.

E-loyalty digambarkan oleh variabel e-satisfaction (responsiveness) sebesar 22.8%.
Sehingga model memiliki kekuatan yang lemah.

E-loyalty digambarkan oleh variabel ease of use dan responsiveness sebesar
43.8%. Sehingga model memiliki kekuatan yang moderat.

E-loyalty digambarkan oleh variabel e-satisfaction (ease of use) dan e-satisfaction

(responsiveness) sebesar 31.9%. Sehingga model memiliki kekuatan yang lemah.

3. Ujit (Parsial)

Dalam uji t, penulis mengambil kesimpulan terkait signifikansi satu variabel independen

terhadap variabel dependen. Berikut yang dapat penulis simpulkan:

a. X1— My = ease of use berpengaruh secara signifikan terhadap e-satisfaction oleh

ease of use. (14.083 thitung > 1.9823 tianel)

b. X2 — M2 = responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap e-satisfaction

oleh responsiveness. (16.083 thitung > 1.9823 ttabel)
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c. X1 — Y = ease of use berpengaruh secara signifikan terhadap e-loyalty. (9.358
thitung > 1.9823 trapel)

d. X2— Y = responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap e-loyalty. (5.950
thitung > 1.9823 tiaber)

e. M1 — Y = e-satisfaction oleh ease of use berpengaruh secara signifikan terhadap
e-loyalty. (6.010 thitung > 1.9823 tiavel)

f. M2 — Y = e-satisfaction oleh responsiveness berpengaruh secara signifikan
terhadap e-loyalty. (5.652 thitung > 1.9823 tiaper)

4. Uji F (Simultan)
Dalam uji F, penulis mengambil kesimpulan terkait signifikansi beberapa variabel
independen terhadap variabel dependen. Berikut yang dapat penulis simpulkan:
a. Xidan X2 — Y = ease of use dan responsiveness berpengaruh secara signifikan
terhadap e-loyalty. (43.487 Fhiwung > 3.087 Frapel)
b. M1 dan M2 — Y = e-satisfaction oleh ease of use dan e-satisfaction oleh
responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap e-loyalty. (25.110 Fnitung >
3.087 Frapel)

5.1.6 Analisis Uji Variabel Intervening (Causal Step)
Setelah melakukan pengujian variabel intervening melalui pengujian direct/indirect effect
antar variabel, berikut adalah kesimpulan dari hasil uji variabel intervening:
1. E-satisfaction oleh ease of use merupakan variabel mediasi sempurna.

2. E-satisfaction oleh responsiveness merupakan variabel mediasi parsial.

5.2 Saran

5.2.1 Saran untuk Aplikasi Jenius

Setelah melakukan pengolahan data baik secara kualitatif maupun kuantitatif, berikut
merupakan beberapa saran yang dapat diberikan penulis kepada pihak manajemen dari aplikasi
Jenius dalam upaya perbaikan serta peningkatan Kkinerja terhadap beberapa atribut yang
dipersepsikan sangat penting namun kinerja yang diberikan dinilai buruk oleh pelanggan. Berikut

adalah saran yang dapat penulis berikan:
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1. Variabel Ease of Use

a. Pihak manajemen dari aplikasi Jenius disarankan untuk dapat memberikan
pelatihan dalam kajian user interface kepada departemen R&D (research and
development) dan departemen software developer agar dapat meneliti serta
merancang user interface yang sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, pihak
manajemen dari aplikasi Jenius disarankan untuk mewujudkan sinergi antara
departemen R&D dengan departemen software developer agar hasil pelatihan dan
temuan dapat diterapkan secara matang sehingga aplikasi memiliki tampilan yang
terstruktur dan lebih mudah untuk dioperasikan.

b. Pihak manajemen dari aplikasi Jenius dianjurkan untuk dapat meminimalisir
frekuensi system error dengan mengikutsertakan departemen information
technology ke dalam pelatihan sehingga dapat meningkatkan kerapian database
dari aplikasi Jenius agar nantinya sistem tidak berat dan aplikasi memiliki

kecenderungan untuk stabil diakses oleh pengguna.

2. Variabel Responsiveness

a. Pihak manajemen dari aplikasi Jenius dapat meningkatkan tingkat kecepatan dalam
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi penggunanya dengan memberikan
pelatihan kepada departemen customer service untuk meningkatkan knowledge
management agar dapat meningkatkan kecepatan dari customer service dalam
melayani keluhan pelanggan terkait permasalahan yang dihadapi. Selain itu, pihak
manajemen dari aplikasi Jenius juga dapat memberikan departemen software
developer tanggung jawab berupa pembuatan dan pembaharuan kolom FAQ
(Frequently Asked Question), agar pengguna yang menghadapi permasalahan
dapat menemukan informasi terkait dengan cepat pada kolom ini.

b. Dalam permasalahan yang berupa pemberian solusi saat menghadapi kendala,
pihak manajemen dari aplikasi Jenius disarankan agar memberikan departemen
customer service tanggung jawab berupa mendokumentasikan keluhan-keluhan
yang telah terjadi agar hal ini dapat membantu anggota customer service lainnya
dalam mengakses solusi atas keluhan-keluhan yang serupa dalam proses

pemenuhan solusi disaat terjadinya kendala pada pelanggan di kemudian hari.
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Setelah perbaikan atas permasalahan yang menjadi prioritas utama selesai dilakukan, pihak
manajemen dari aplikasi Jenius dapat melakukan perbaikan lanjutan pada kuadran ketiga dengan
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang rendah yang terdapat pada atribut perbandingan
kemudahan kinerja dengan aplikasi serupa. Penulis menyarankan agar pihak manajemen dari
aplikasi Jenius dapat memberikan pelatihan kepada departemen R&D, IT, dan software developer
untuk dapat melakukan benchmarking terhadap aplikasi serupa dengan tingkat penggunaan yang
tinggi dan mampu melakukan evaluasi secara berkala agar dapat menerapkannya pada aplikasi
Jenius karena menurut Paulus dan Devie (2013) proses evaluasi merupakan tahapan paling awal

untuk meningkatkan keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan.

5.2.2 Saran untuk Peneliti Selanjutnya
Berikut adalah beberapa saran yang diharapkan penulis dapat dijadikan perhatian dan
himbauan bagi peneliti selanjutnya yang memiliki ketertarikan pada ranah penelitian ini adalah:

1. Preliminary research atau studi pendahuluan merupakan sebuah metode yang sensitif
untuk mendeteksi gejala dan permasalahan yang terjadi pada sebuah objek penelitian, oleh
sebab itu peneliti selanjutnya diharapkan untuk lebih mempersiapkan keseluruhan proses
pengumpulan data yang dapat ditunjang dengan mewawancarai narasumber yang
kompeten dan objektif.

2. Berdasarkan pada koefisien determinasi (R?) yang diteliti dalam penelitian ini hanya
memperoleh satu hasil kekuatan pengaruh model yang kuat dan didominasi oleh kekuatan
pengaruh model yang moderat dan lemah, sehingga alangkah lebih baik bagi peneliti
selanjutnya untuk menjelajahi variabel-variabel lain yang dapat menjelaskan kekuatan
pengaruh model penelitian yang kuat.

3. Peneliti selanjutnya diharapkan untuk dapat mengkaji dan menjelajahi studi literatur yang
lebih dalam terkait teori TAM (Technology Acceptance Model) dan e-trust (electronic
trust) yang mungkin mampu menggambarkan gejala dan permasalahan yang dihadapi oleh

objek penelitian secara lebih spesifik.
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