BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan oleh
peneliti dalam bab-bab sebelumnya mengenai “pengaruh analisa e-service quality
terhadap niat penggunaan ulang aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri, maka dari
itu peneliti membuat kesimpulan yang dapat menjawab terhadap rumusan masalah
penelitian ini yaitu sebagai berikut :
1. Persepsi konsumen terhadap electronic service quality pada aplikasi mobile banking
Livin’ by Mandiri

Persepsi konsumen terhadap electronic service quality pada aplikasi mobile
banking Livin’ by Mandiri yang dapat dilihat dari variabel e-service quality
berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebarkan kepada responden, mayoritas
responden yaitu masuk kedalam kategori netral terhadap electronic service quality
yang diberikan oleh aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri telah baik. Masih
terdapat banyak faktor atau masalah lainnya yang perlu diperbaiki kedepannya untuk
meningkatkan performa pada aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri, peneliti

menarik kesimpulan penjabaran setiap dimensinya sebagai berikut :

a. Responden menilai bahwa dimensi efficiency pada aplikasi mobile banking Livin’
by Mandiri masuk kedalam kategori baik karena secara keseluruhan memiliki total
rata-rata sebesar 3,50. Berdasarkan 8 indikator yang berikan oleh peneliti, 5 indikator
dikatakan baik karena pengguna setuju bahwa aplikasi mobile banking Livin’ by
Mandiri dapat memberikan kecepatan dan kemudahan dalam menggunakan aplikasi
dan 3 indikator dikatakan netral karena aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri
masih terdapat kekurangan juga seperti proses loading yang cukup lama karena terjadi
stuck pada halaman loading, kurangnya informasi penjelasan terkait aplikasi beserta
fitur-fiturnya, dan terkadang masih menghambat dalam menyelesaikan transaksi
seperti pengguna dipaksa untuk update ketika ingin digunakan serta masih terdapat bug

ketika melakukan transaksi.
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b. Responden menilai bahwa dimensi fulfillment pada aplikasi mobile banking Livin’
by Mandiri masuk kedalam kategori netral karena secara keseluruhan memiliki total
rata-rata sebesar 3,25. Berdasarkan 3 indikator yang berikan oleh peneliti, 1 indikator
dikatakan baik karena pengguna setuju bahwa aplikasi dapat menyediakan proses
transaksi yang tepat seperti adanya fitur connector dengan e-wallet yang ada seperti
gopay, ovo, dan terdapat fitur intip saldo rekening dan e-wallet juga yang memenuhi
kebutuhan konsumen. Namun 2 indikator dikatakan netral karena fitur layanan yang
diberikan oleh aplikasi kurang tepat seperti fitur pembayaran virtual account yang
dirasa kurang praktis oleh pengguna dan terdapat layanan customer service yang masih
kurang baik karena terkadang tidak dapat menyelesaikan serta tidak memberikan solusi

terhadap keluhan atau kendala yang dialami pengguna.

c. Responden menilai bahwa dimensi system availability pada aplikasi mobile banking
Livin’ by Mandiri masuk kedalam kategori netral karena secara keseluruhan memiliki
total rata-rata sebesar 2,85. Berdasarkan 4 indikator yang berikan oleh peneliti, 1
indikator dikatakan baik karena pengguna setuju bahwa aplikasi dapat digunakan
dengan baik asalkan pengguna secara berkala melakukan update rutin. 2 indikator
dikatakan netral karena banyak pengguna merasakan terhambat ketika sedang ingin
menggunakan aplikasi dikarenakan adanya maintenance dan pengguna juga banyak
yang mengalami freeze ketika membuka aplikasi maupun ketika dihalaman sesudah
login. Namun terdapat 1 indikator yang dikatakan tidak baik karena aplikasi sering
terjadi error ketika digunakan pengguna dan juga sering force close yang padahal
beberapa pengguna sudah rutin update aplikasi namun tidak ada efek yang lebih baik

pada aplikasi di smartphone masing-masing pengguna.

d. Responden menilai bahwa dimensi privacy pada aplikasi mobile banking Livin’ by
Mandiri masuk kedalam kategori baik karena secara keseluruhan memiliki total rata-
rata sebesar 3,45. Berdasarkan 3 indikator yang berikan oleh peneliti, 2 indikator
dikatakan baik karena pengguna setuju bahwa aplikasi mobile banking Livin’ by
Mandiri dapat dipercaya serta melindungi data informasi pelanggan seperti menjaga

kerahasiaan informasi transaksi dengan menutupkan nomor sumber rekening transfer
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dan melindungi informasi data-data pribadi lainnya yang confidential. Namun 1
indikator dikatakan netral karena pengguna merasa ragu-ragu percaya dengan pihak
bank untuk tidak menyebar informasi seperti nomor handphone, email kepada rekan
kerjasamanya maupun afiliasinya dengan adanya syarat dan ketentuan marketing yang

secara tidak langsung harus pengguna setujui ketika pendaftaran pembukaan rekening.

2. Sikap Konsumen terhadap niat penggunaan ulang pada aplikasi mobile banking
Livin’ by Mandiri

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan
bahwa responden menilai indikator niat penggunaan ulang masuk kedalam kategori
netral karena secara keseluruhan memiliki total rata-rata sebesar 2,96 yang berarti
pengguna antara ingin dan tidak ingin untuk menggunakan kembali aplikasi mobile
banking Livin’ by Mandiri. Semua responden mayoritas masih ada niat menggunakan
ulang aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri karena terdapat kepentingan pada
Bank Mandiri dan ingin memanfaatkan beberapa fitur-fitur yang tidak ada pada
aplikasi mobile banking lainnya dan mencari informasi mengenai beberapa fitur
maupun layanan yang ada. Namun pengguna masih cukup ragu-ragu dalam
mereferensikan aplikasi ini kepada orang lain dan pengguna lebih memilih layanan
aplikasi mobile banking lainnya jika tidak terdapat kepentingan pada aplikasi mobile

banking Livin’ by Mandiri.

3. Pengaruh electronic service quality terhadap niat penggunana ulang pada aplikasi
mobile banking Livin’ by Mandiri

Pada analisis regresi linier berganda uji t dan uji F yang telah dilakukan oleh
peneliti, dapat disimpulkan bahwa dari keempat dimensi dari electronic service quality,
terdapat 2 dimensi yang berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat
penggunaan ulang pada aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri yaitu efficiency
(X1), dan system availability (X3). Dimensi efficiency (X1) berpengaruh positif sebesar
0,040, dan dimensi system availability (X3) berpengaruh positif sebesar 0,402.

Dimensi lainnya seperti tidak berpengaruh secara positif terhadap niat penggunaan
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ulang karena memiliki nilai signifikansi diatas 0,05. Jika secara simultan hasil
signifikansi didapatkan sebesar 31,078 yang mana lebih besar dari pada nilai F tabel
sehingga secara bersamaan 4 dimensi variabel electronic service quality memiliki
pengaruh terhadap niat penggunaan ulang pada aplikasi aplikasi mobile banking Livin’
by Mandiri Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa electronic service quality
beserta dengan dimensinya efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy yang
berpengaruh terhada niat penggunaaan ulang yaitu sebesar 53,2% pada aplikasi mobile

banking Livin’ by Mandiri.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan dari pembahasan yang telah didapatkan dari penelitian ini,
peneliti memberikan saran yang sekiranya dapat dijadikan pertimbangan dan dikaji
ulang bagi pihak manajemen PT Bank Mandiri (Persero) Tbk untuk membantu dalam
menciptakan keunggulan bersaing dalam berkompetisi dengan industri perbankan.
Peneliti akan memberikan saran yang berfokus pada dimensi efficiency, fulfillment dan
system availability karena dimensi-dimensi tersebut yang merupakan terdapat

pengaruh secara signifikan dan positif terhadap niat penggunaan ulang.

1. Efficiency
Aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri sebaiknya memperjelas informasi terkait
seluruh fitur-fitur aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri dengan cara
menambahkan penjelasan singkat yang akan memunculkan penjelasan terkait fitur
yang diklik oleh pengguna. Lalu perusahaan dapat juga menambahkan seperti mini
glossary pada fitur setting supaya ketika pengguna yang baru dapat mencari tahu
lebih lanjut untuk dapat beradaptasi menggunakan aplikasi mobile banking Livin’
by Mandiri. Selain itu sebaiknya juga segera memperbaiki permasalahan teknis
yang ada seperti pengguna yang sudah update namun aplikasi masih kurang optimal
tidak mengalami perubahan masih terdapat bugs dan error terutama dalam

melakukan transaksi, lalu perusahaan juga sebaiknya dapat memperbaiki situs
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aplikasi secara berkala juga terkait pengguna yang mengeluh terkait stuck loading

pada sebelum login maupun sesudah login.

. System availability

Aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri sebaiknya dapat memperbaiki jaringan
aplikasi diwaktu yang tepat, dimana kebanyakan orang-orang tidak menggunakan
aplikasi tersebut seperti pada dini hari jam 02.00 hingga 04.00 dan juga tidak perlu
untuk berlama-lama supaya efisien pengguna juga bisa menggunakannya sesegera
mungkin. Selain itu juga diperlukan memperbaiki masalah yang pengguna alami
seperti freeze dan force close, mungkin bisa jika tidak bisa diatasi oleh internal
terdapat alternatif ousource dengan menggunakan vendor yang paham dalam
menyelesaikan masalah tersebut jika diperkenankan, sehingga pengguna tidak

kebingungan apakah smartphone pengguna yang error atau dari aplikasinya.
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