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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Bank BCA dan bank BRI merupakan salah satu bank yang memiliki asset terbesar di 

Indonesia. Bank BCA merupakan bank swasta terbesar yang memiliki nasabah yang 

paling banyak dari antara bank swasta lainnya dan memiliki profil nasabah yang serupa, 

sedangkan bank BRI merupakan bank pemerintah terbesar yang memiliki nasabah 

paling banyak dengan profil nasabah yang beragam dari berbagai segment. Dengan 

berbedanya profil nasabah dan kepemilikan bank (swasta dan pemerintah) pada kedua 

bank tersebut, maka setelah melakukan penelitian dengan mengumpulkan data serta 

mengolahnya, maka dapat ditarik kesimpulan untuk menjawab rumusan masalah yang 

telah disusun. Berdasarkan hasil analisis penulis dalam penelitian maka dapat 

disimpulkan: 

 Penilaian responden mengenai Perceived Usefulness mobile banking BCA dan BRI  

menilai untuk Perceived Usefulness Mobile Banking pada penelitian ini memiliki 

persepsi sangat setuju saat menggunakan mobile banking. Hal ini dapat dikatakan 

dari pernyataan sangat setuju nya respon konsumen pengguna mobile banking pada 

penyelesaian transaksi perbankan dengan mobile banking lebih cepat, mobile 

banking memudahkan dalam transaksi perbankan, mobile banking sangat membantu 

aktivitas perbankan saya menjadi lebih efektif dan efisien, serta secara keseluruhan 

responden menemukan menggunakan mobile banking bermanfaat. 

 Penilaian responden mengenai Perceived Ease of Use mobile banking BCA dan BRI  

pada penelitian ini memiliki persepsi sangat setuju saat menggunakan mobile 

banking. Hal ini dapat dikatakan dari pernyataan sangat setuju nya respon konsumen 

pengguna mobile banking pada kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan 

kapan saja dan dimana saja, tidak perlu menghabiskan waktu yang lama untuk 

menggunakan mobile banking, kemudahan dalam menyelesaikan transaksi 

perbankan, dan secara keseluruhan bertransaksi melalui mobile banking mudah 

untuk dilakukan 

 Penilaian responden mengenai Perceived Enjoyment mobile banking BCA dan BRI   

pada penelitian ini memiliki persepsi setuju saat menggunakan mobile banking. Hal 

ini dapat dikatakan dari pernyataan setuju nya respon konsumen pengguna mobile 

banking  pada  tampilan menu layanan mobile banking dengan warna dan gambar 

yang menarik, tampilan background (latar belakang) pada halaman mobile banking 
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menggunakan warna dan gambar yang menarik. Sedangkan untuk fitur layanan 

perbankan melalui mobile banking sangat menyenangkan, responden mobile 

banking BCA memiiki persepsi setuju namun bagi responden mobile banking BRI 

memiliki persepsi sangat setuju 

 Penilaian responden mengenai Reuse Intention In Mobile Banking BCA dan BRI   

pada penelitian ini memiliki persepsi yang sangat setuju. Hal ini dapat dikatakan dari 

sangat setuju nya repson dari konsumen pengguna mobile banking pada pernyataan 

akan lebih sering menggunakan mobile banking untuk aktivitas perbankan, akan 

lebih memilih melakukan transaksi perbankan melalui mobile banking daripada 

menggunakan ATM. Dan akan lebih memilih melakukan transaksi perbankan 

melalui mobile banking daripada menggunakan Internet Banking 

 Hasil penelitian pada mobile banking BCA dan BRI variabel Perceived Usefulness 

memiliki pengaruh terhadap Reuse Intention . Perceived Usefulness berpengaruh 

karena mayoritas usia responden  berada di usia 18 – 39 tahun dimana pada usia 

tersebut adalah  usia dan memiliki mobilitas yang tinggi, sehingga responden akan 

memilih menggunakan teknologi yang bermanfaat untuk mobilitas aktivitas 

perbankan sehari-hari seperti kecepatan dalam bertransaksi, efektifitas dan efisiensi 

yang ada di aplikasi mobile banking . Dan penelitian ini mengindikasikan bahwa 

semakin dirasakan kegunaan atau manfaat dari penggunaan mobile banking maka 

semakin meningkat kemauan seseorang untuk menggunakan kembali mobile 

banking. Dari penelitian ini yaitu responden mobile banking BCA dan BRI 

ditemukan bahwa manfaat yang dirasakan dari penggunaan mobile banking adalah 

kecepatan dalam bertransaksi, efektifitas dan efisiensi yang ada di aplikasi mobile 

banking. 

 Hasil penelitian pada mobile banking BCA , variabel Perceived Ease Of Use 

memiliki pengaruh terhadap Reuse Intention. Responden BCA Mobile banking 

menilai bahwa sistem mudah digunakan dapat mempengaruhi reuse intention 

mereka terhadap sistem tersebut. Hal ini bisa dipengaruhi oleh mayoritas pekerjaan 

responden BCA adalah pekerja/ pegawai swasta, dimana pekerja lebih terikat pada 

waktu/jam kerja sehingga kemudahan sangat diperlukan.. Namun hasil penelitian 

pada mobile banking BRI, variabel Perceived Ease Of Use tidak memiliki pengaruh 

terhadap Reuse Intention. Responden mobile banking BRI menilai bahwa 

kemudahan pada mobile banking tidak mempengaruhi dalam penggunaan kembali 

mobile banking, hal ini dapat dipengaruhi karena persentase pekerjaan terbesar 
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responden BRI adalah wiraswasta sehingga bagi wiraswasta memiliki waktu yang 

lebih fleksibel dibandingkan dengan pekerja/pegawai swasta. Pada penelitian ini 

menemukan bahwa semakin seseorang percaya bahwa mobile banking mudah untuk 

digunakan maka semakin meningkat kemauan seseorang untuk menggunakan 

kembali mobile banking. Berdasarkan objek penelitian ini yaitu responden mobile 

banking BCA mengindikasikan bahwa responden merasakan kemudahan dalam 

penggunaan mobile banking, khususnya kemudahan dalam melakukan transaksi 

perbankan kapan saja dan dimana saja, tidak perlu menghabiskan waktu yang lama 

untuk menggunakan mobile banking, kemudahan dalam menyelesaikan transaksi 

perbankan untuk mendukung kegiatan perbankan. 

 Hasil penelitian pada mobile banking BCA dan BRI, variabel Perceived Enjoyment 

tidak memiliki pengaruh terhadap Reuse Intention. Responden menganggap bahwa 

tampilan / menu pada aplikasi mobile banking masih dianggap terlalu sederhana dan 

tidak memberikan dampak terhadap kelangsungan proses penyelesaian transaksi. 

Responden menilai bahwa faktor kenyamanan tidak mempengaruhi penggunaan 

kembali mobile banking.   

 Hasil penelitian mobile banking BCA, secara simultan perceived usefulness, 

perceived ease of use, perceived enjoyment mempengaruhi reuse intention in mobile 

banking , artinya bahwa responden menyatakan semua variabel bebas tersebut 

dianggap penting untuk dapat meningkatkan penggunaan kembali mobile banking. 

Berdasarkan hasil penelitian mobile banking BCA menunjukkan bahwa ada 

hipotesis yang tidak diterima yang artinya bahwa secara parsial menunjukkan dari 

variabel  perceived ease of use, perceived usefulness, dan perceived enjoyment hanya 

variabel perceived usefulness dan perceived ease of use yang memiliki pengaruh 

terhadap reuse intention. Mobile banking merupakan pengembangan dari digital 

banking yang mengunakan teknologi terkini, faktor perceived usefulness dan 

perceived ease of use inilah yang dicari oleh nasabah, ketika kebutuhan nasabah ini 

sudah terpenuhi seperti nasabah tidak perlu melakukan mobilitas yang tinggi untuk 

melakukan transaksi perbankan , maka faktor tersebut akan mempengaruhi reuse 

intention in mobile banking. Sedangkan untuk faktor Perceived Enjoyment, 

konsumen merasakan bahwa mobile banking dianggap terlalu sederhana dan hal ini 

bukan hal yang utama dalam reuse intention in mobile banking dan merasakan faktor 

tersebut sudah harus terpenuhi. Apabila faktor perceived enjoyment ditawarkan 
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secara terpisah tanpa adanya faktor dari usefulness dan ease of use, maka tidak akan 

ada reuse intention in mobile banking. 

 Hasil penelitian mobile banking BRI, secara simultan perceived usefulness, 

perceived ease of use, perceived enjoyment mempengaruhi reuse intention in mobile 

banking , artinya bahwa responden menyatakan semua variabel bebas tersebut 

dianggap penting untuk dapat meningkatkan penggunaan kembali mobile banking. 

Berdasarkan hasil penelitian mobile banking BCA menunjukkan bahwa ada 

hipotesis yang tidak diterima yang artinya bahwa secara parsial menunjukkan dari 

variabel  perceived ease of use, perceived usefulness, dan perceived enjoyment hanya 

variabel perceived usefulness yang memiliki pengaruh terhadap reuse intention. 

Mobile banking merupakan pengembangan dari digital banking yang mengunakan 

teknologi terkini, faktor perceived usefulness inilah yang dicari oleh nasabah, bahwa 

nasabah BRI lebih mementingkan faktor usefulness dalam mobile banking ,ketika 

hal ini sudah terpenuhi, maka faktor tersebut akan mempengaruhi reuse intention in 

mobile banking. Sedangkan untuk faktor perceived enjoyment dan perceived ease of 

use, konsumen merasakan bahwa hal ini bukan hal yang utama dalam reuse intention 

in mobile banking dan merasakan faktor tersebut sudah harus terpenuhi. Apabila 

faktor perceived enjoyment dan perceived ease of use ditawarkan secara terpisah 

tanpa adanya faktor dari usefulness, maka tidak akan ada reuse intention in mobile 

banking. 

 

5.2 Saran 

Setelah melakukan penelitian,maka penulis mencoba memberikan saran yang dapat 

berguna bagi pihak-pihak yang terkait: 

 Faktor perceived ease of use mobile banking sudah mendapatkan respon yang 

baik dari pengguna mobile banking, bahwa responden merasakan kemudahan 

dalam menggunakan mobile banking dalam kebutuhan transaksi perbankan. 

Seperti kemudahan dalam menyelesaikan satu transaksi perbankan, kemudahan 

dalam mengoperasikan mobile banking, kemudahan dalam mendownload dan 

install aplikasi mobile banking.  Namun secara keseluruhan faktor perceived 

ease of use ini harus dipertahankan oleh bank , karena faktor ini merupakan 

faktor yang berpengaruh pada penggunaan kembali mobile banking . Seperti: 

bank harus lebih menyederhanakan tahapan-tahapan proses dalam mobile 

banking sehingga dalam menyelesaikan mobile banking dapat dilakukan secara 
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simple dan fast . Pihak perbankan perlu menggunakan logo yang menarik 

sehingga lebih mudah dimengerti dan mudah diingat setiap nasabah yang 

menggunakan aplikasi mobile banking. Menyederhanakan proses aktivasi 

mobile banking untuk pertama kali, agar nasabah tidak perlu mobilitas yang 

tinggi atau tidak perlu datang ke cabang terdekat untuk aktivasi mobile banking, 

namun bisa aktiviasi secara online dimana saja dan kapan saja seperti ATM 

terdekat atau melalui call center bank 

 Perkembangan teknologi digital banking banking saat ini berkembang begitu 

cepat dan semua bank beramai-ramai mengeluarkan teknologi aplikasi mobile 

banking, namun bank harus konsisten dalam menjaga faktor perceived 

usefulness seperti dengan adanya mobile banking dapat mempercepat transaksi 

perbankan, mobile banking meningkatkan efektifitas dan efisiensi pengguna 

mobile banking dalam bertransaksi serta dapat membantu nasabah dalam 

mengambil keputusan perbankan yang tepat. Pada penelitian ini, faktor 

perceived usefulness ini sangat berpengaruh terhadap reuse intention in mobile 

banking sehingga bank harus mempertahankan faktor ini agar nasabah semakin 

loyal terhadap bank, dan meningkatkan frekuensi akses maupun bertransaksi di 

mobile banking. Untuk mempertahankan Perceived Usefulness ini, pihak bank 

dapat melakukan sosialisasi mengenai kemudahan dan kegunaan dari mobile 

banking kepada nasabahnya melalui iklan di media sosial maupun media 

lainnya sehingga nasabah terus diingat mengenai banyaknya manfaat dari 

penggunaan mobile banking dan agar pengguna mobile banking semakin 

meningkatkan penggunaan aplikasi mobile banking. 

 Berdasarkan hasil uji regresi berganda pada mobile banking BCA dan BRI, 

variabel perceived enjoyment adalah yang paling rendah dalam mempengaruhi 

reuse intention in mobile banking dibandingkan dengan variabel yang lainnya. 

Sehingga faktor perceived enjoyment harus menjadi perhatian khusus, karena 

dengan memasukan nilai lebih atau menonjolkan faktor perceived enjoyment ini 

maka akan menjadi pembeda antara aplikasi mobile banking bank yang satu 

dengan yang lainnya. Bank harus dapat menghilangkan kebosanan ber-banking 

dengan mendesain ulang dan merombak total mobile banking seperti 

menambahkan kesenangan dan kenyamanan dalam mengakses mobile banking, 

mempunyai tampilan yang lebih menarik untuk digunakan kepada setiap 

nasabah yang menggunakan aplikasi mobile banking. Contohnya seperti akses 
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menggunakan face id atau fingerprint , adanya menu chat dengan call center 

yang dapat membantu pertanyaan pengguna mobile banking, adanya sistem 

poin dan reward jika bertransaksi menggunakan mobile banking dan fitur-fitur 

layanan yang menarik. Sehingga aplikasi mobile banking menjadi lebih menarik 

dan dapat memberikan customer experience yang menyenangkan dalam 

melakukan perbankan digital. 

 Saran untuk penelitian selanjutnya, pada penelitian ini juga memiliki 

keterbatasan-keterbatasan serta kekurangan yang diharapkan dapat 

disempurnakan oleh peneliti-peneliti berikutnya dengan melakukan penelitian 

di kemudian hari. Beberapa saran untuk penelitian selanjutnya, yaitu: 

1. Penelitian ini berfokus pada kota Bandung sebagai objek utama penelitian 

dengan latar belakang kota, namun mobile banking akan semakin 

berkembang, alangkah baiknya untuk penelitian selanjutnya dapat melalukan 

penelitian pada beberapa kota di Indonesia. 

2. Penelitian kali ini berfokus pada aplikasi BCA Mobile dan BRI Mobile 

sebagai latar belakang penyedia mobile banking paling banyak di download, 

jika akan ada penelitian berikutnya diharapkan dapat meneliti aplikasi mobile 

banking secara keseluruhan. 

3. Hasil penelitian mobile banking BCA menunjukan bahwan perolehan hasil 

dari koefisien determinasi sebesar 25,5%   dan mobile banking BRI 

menunjukan bahwan perolehan hasil dari koefisien determinasi sebesar 

46,7% . Reuse Intention mobile banking BCA dipengaruhi oleh perceived 

usefulness, perceived ease of use, dan perceived enjoyment sedangkan 

sisanya 74,5% (BCA) dan 53.3% (BRI) dipengaruhi variabel lain yang tidak 

peneliti gunakan dalam penelitian ini. Akan lebih baik jika penelitian 

selanjutnya menambahkan variabel-variabel lain seperti perceived 

credibility, features availability, Computer Self-Efficacy yang diduga 

sebagai faktor yang dapat mempengaruhi secara positif dan signifikan reuse 

intention pengguna mobile banking BCA maupun BRI. 
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