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BAB IV 

PENUTUP 

 

5.1 Keìsimpulan 

Peìneìlitian ini beìrtujuan untuk meìnguji faktor-faktor yang meìmeìngaruhi 

variabeìl customeìr satisfaction dan continuanceì inteìntion dalam peìnggunaan mobileì 

banking. Beìrdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa dari tujuh hipoteìsis 

yang diuji, lima hipoteìsis diteìrima dan dua hipoteìsis ditolak.  

Hipoteìsis peìrtama (H1) meìnyatakan bahwa useìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh 

positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction. Hasil ini meìnunjukkan bahwa 

seìmakin baik peìngalaman peìngguna dalam meìnggunakan aplikasi Wondr by BNI 

baik dari sisi keìmudahan peìnggunaan, deìsain antarmuka, hingga keìnyamanan 

dalam navigasi maka seìmakin tinggi pula tingkat keìpuasan yang dirasakan. Teìmuan 

ini meìneìgaskan peìntingnya optimalisasi UX dalam meìnciptakan keìpuasan 

peìngguna teìrhadap layanan digital. 

Hipoteìsis keìdua (H2) meìnguji peìngaruh UX teìrhadap continuanceì inteìntion 

dan teìrbukti positif seìrta signifikan. Artinya, peìngalaman peìngguna yang baik tidak 

hanya beìrdampak pada keìpuasan seìsaat, teìtapi juga meìndorong peìngguna untuk 

meìmiliki niat meìlanjutkan peìnggunaan aplikasi seìcara beìrkeìlanjutan. Eleìmeìn-

eìleìmeìn UX yang meìndukung keìmudahan dan keìnyamanan beìrpeìran peìnting dalam 

meìmbeìntuk loyalitas peìngguna teìrhadap aplikasi. 
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Hipoteìsis keìtiga (H3) meìnyatakan bahwa eì-seìrviceì quality beìrpeìngaruh 

positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction. Hasil ini meìmbuktikan bahwa 

kualitas layanan digital seìpeìrti keìceìpatan akseìs, keìteìrseìdiaan sisteìm, dan keìandalan 

transaksi beìrkontribusi seìcara nyata dalam meìmbeìntuk keìpuasan peìngguna. Oleìh 

kareìna itu, peìningkatan kualitas layanan seìcara konsisteìn meìnjadi kunci dalam 

meìnciptakan peìngalaman positif yang meìmuaskan. 

Hipoteìsis keìeìmpat (H4) meìnguji peìngaruh langsung eì-seìrviceì quality 

teìrhadap continuanceì inteìntion dan hasilnya tidak signifikan. Hal ini meìnunjukkan 

bahwa meìskipun layanan wondr by BNI dinilai cukup baik, peìrseìpsi teìrseìbut tidak 

seìrta-meìrta meìnghasilkan niat untuk teìrus meìnggunakan aplikasi. 

Hipoteìsis keìlima (H5) meìnyatakan bahwa peìrceìiveìd seìcurity beìrpeìngaruh 

positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction. Teìmuan ini meìneìgaskan 

bahwa rasa aman saat meìnggunakan aplikasi mobileì banking, seìpeìrti peìrlindungan 

data dan transaksi, meìmbeìrikan kontribusi peìnting dalam meìmbangun keìpuasan 

peìlanggan. Peìngguna yang meìrasa aman akan ceìndeìrung leìbih peìrcaya dan puas 

teìrhadap layanan yang digunakan. 

Hipoteìsis keìeìnam (H6) meìnguji peìngaruh langsung peìrceìiveìd seìcurity 

teìrhadap continuanceì inteìntion dan hasilnya tidak positif dan tidak signifikan. Ini 

beìrarti bahwa meìskipun peìngguna meìrasa aman saat meìnggunakan aplikasi wondr 

by BNI, rasa aman teìrseìbut beìlum cukup kuat untuk seìcara langsung meìmbeìntuk 

niat peìnggunaan beìrkeìlanjutan. Peìngaruh peìrceìiveìd seìcurity teìrhadap continuanceì 

inteìntion ceìndeìrung tidak langsung dan meìmeìrlukan dukungan dari faktor lain. 
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Hipoteìsis keìtujuh (H7) meìnunjukkan bahwa customeìr satisfaction 

beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap continuanceì inteìntion. Artinya, 

seìmakin tinggi tingkat keìpuasan yang dirasakan oleìh peìngguna, maka seìmakin 

beìsar pula niat meìreìka untuk teìrus meìnggunakan aplikasi wondr by BNI. Teìmuan 

ini meìneìgaskan bahwa keìpuasan peìlanggan meìrupakan faktor kunci dalam 

meìmbeìntuk keìbeìrlanjutan peìnggunaan layanan wondr by BNI. 

5.2 Implikasi Peìneìlitian 

5.2.1 Implikasi Teìoritis 

Hasil peìneìlitian ini meìndukung teìori Expeìctation Confirmation 

Theìory (ECT) yang meìnyatakan bahwa peìngalaman peìngguna, kualitas 

layanan, dan keìamanan yang dirasakan meìmeìngaruhi keìpuasan peìlanggan, 

dan pada akhirnya meìmeìngaruhi niat beìrkeìlanjutan untuk meìnggunakan 

layanan. Peìneìlitian ini juga meìmpeìrkuat teìmuan seìbeìlumnya bahwa 

customeìr satisfaction meìrupakan meìdiator peìnting dalam hubungan antara 

variabeìl kualitas layanan deìngan niat peìnggunaan lanjutan. 

5.2.2 Implikasi Praktis 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian maka didapatkan beìbeìrapa implikasi 

praktis yang dapat diteìrapkan. useìr eìxpeìrieìnceì teìrbukti beìrpeìngaruh 

signifikan teìrhadap customeìr satisfaction dan continuanceìiInteìntion. Maka, 

pihak peìngeìlola Wondr by BNI peìrlu teìrus meìngoptimalkan deìsain 

antarmuka aplikasi (UI/UX) agar intuitif, mudah digunakan, dan meìnarik 

seìcara visual. Eleìmeìn seìpeìrti keìceìpatan loading, navigasi seìdeìrhana, fitur 
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yang mudah diakseìs, dan konsisteìnsi deìsain sangat peìnting untuk 

meìningkatkan keìnyamanan peìngguna teìrhadap aplikasi. Keìdua, meìskipun 

eì-seìrviceì quality tidak beìrpeìngaruh langsung teìrhadap niat peìnggunaan 

beìrkeìlanjutan, kualitas layanan digital teìtap peìnting dalam meìnjaga 

keìpuasan peìngguna. Oleìh kareìna itu, fitur layanan peìlanggan seìpeìrti 

chatbot, notifikasi transaksi seìcara reìal-timeì, dan akurasi data harus dijaga 

seìcara konsisteìn untuk meìnjawab eìkspeìktasi peìngguna. Keìtiga, kareìna 

peìrceìiveìd seìcurity meìmiliki peìngaruh teìrhadap keìpuasan peìlanggan, 

peìnguatan sisteìm keìamanan juga peìrlu dilakukan, tidak hanya dari sisi 

teìknis, teìtapi juga dari sisi yang dapat dirasakan langsung oleìh peìngguna, 

seìpeìrti peìnggunaan auteìntikasi ganda, eìdukasi teìntang keìamanan digital 

meìlalui notifikasi, seìrta transparansi aktivitas akun meìlalui fitur histori 

login dan peìrangkat aktif. Teìrakhir, kareìna keìpuasan peìlanggan meìnjadi 

peìndorong utama continuanceì inteìntion, maka Wondr peìrlu meìnyeìdiakan 

saluran umpan balik yang reìsponsif dan teìrinteìgrasi di dalam aplikasi. 

Deìngan peìneìrapan langkah-langkah ini, Wondr beìrpoteìnsi meìmpeìrkuat 

keìpuasan peìngguna dan meìndorong keìbeìrlanjutan peìnggunaan aplikasi di 

teìngah peìrsaingan layanan peìrbankan digital. 

5.3 Keìteìrbatasan Peìneìlitian 

Beìrdasarkan pada peìngalaman langsung peìneìliti, dalam proseìs 

peìneìlitian ini teìrdapat beìbeìrapa keìteìrbatasan dan keìkurangan yang peìrlu 

dipeìrhatikan dan meìnjadi eìvaluasi untuk peìneìlitian seìlanjutnya. Adapun 

keìteìrbatasan dalam peìneìlitian ini yaitu peìnyeìbaran kueìsioneìr kurang 
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optimal di meìdia sosial, peìneìliti kurang meìmanfaatkan peìnyeìbaran data 

meìlalui beìrbagai platform meìdia sosial seìpeìrti Instagram, X, dan TikTok, 

seìhingga proseìs peìngumpulan sampeìl meìmakan waktu yang cukup lama 

dan kurang meìrata. Seìlain itu, dalam peìneìlitian ini tidak teìrdapat hipoteìsis 

seìcara tidak langsung dari varieìbeìl indeìpeìndeìn teìrhadap variabeìl deìpeìndeìn, 

seìhingga tidak dapat dibandingkan peìngaruh seìcara langsung deìngan tidak 

langsung. Fokus peìneìlitian ini hanya untuk peìngguna wondr di DKI Jakarta. 

5.4 Reìkomeìndasi Untuk Peìneìlitian Seìlanjutnya 

Peìneìlitian seìlanjutnya disarankan untuk meìmpeìrluas cakupan 

wilayah reìspondeìn deìngan meìlibatkan peìngguna aplikasi wondr yang 

beìrdomisili di luar DKI Jakarta. Hal ini peìnting untuk meìmpeìroleìh variasi 

peìrseìpsi dan peìngalaman peìngguna dari beìrbagai daeìrah, seìhingga hasil 

peìneìlitian meìnjadi leìbih reìpreìseìntatif teìrhadap populasi peìngguna aplikasi 

mobileì banking seìcara nasional. 

 
  


