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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

5.1 Keìsimpulan 

Peìne ìlitian ini beìrtujuan untuk meìnganalisis peìngaruh eìaseì of use ì dan peìrce ìiveìd 

seìcurity teìrhadap useìr satisfaction meìlalui useìr trust seìbagai variabeìl meìdiasi pada 

peìngguna aplikasi mobileì banking BCA. Be ìrdasarkan hasil peìngolahan data dan 

analisis pada bab seìbeìlumnya, dapat disimpulkan beìbeìrapa hal seìbagai beìrikut: 

1. Easeì of Use ì teìrhadap Useìr Trust Easeì of useì be ìrpeìngaruh positif dan signifikan 

teìrhadap use ìr trust. Artinya, se ìmakin mudah aplikasi digunakan, seìmakin beìsar 

tingkat keìpeìrcayaan peìngguna teìrhadap aplikasi BCA Mobileì. Hal ini 

meìnunjukkan bahwa keìmudahan dalam peìnggunaan teìknologi peìrbankan digital 

sangat meìneìntukan tingkat keìnyamanan dan keìyakinan peìngguna dalam 

meìngope ìrasikan fitur-fitur yang teìrse ìdia. Ke ìmudahan akseìs, navigasi yang 

intuitif, seìrta peìngalaman peìnggunaan yang meìnyeìnangkan meìndorong 

peìngguna meìrasa leìbih peìrcaya untuk teìrus meìnggunakan layanan teìrse ìbut. 

2. Peìrceìive ìd Se ìcurity teìrhadap Useìr Trust Pe ìrceìive ìd se ìcurity juga beìrpeìngaruh 

positif dan signifikan teìrhadap useìr trust. Ke ìpeìrcayaan peìngguna meìningkat 

seìiring deìngan peìrse ìpsi keìamanan yang tinggi teìrhadap transaksi dan 

peìnyimpanan data pada aplikasi. Hal ini meìnunjukkan bahwa keìamanan meìnjadi 

faktor peìnting dalam meìmbe ìntuk rasa peìrcaya teìrhadap sisteìm digital banking. 

Jika peìngguna meìrasa sisteìm dapat meìnjaga privasi dan meìlindungi data meìreìka, 

maka keìmungkinan untuk teìtap seìtia meìnggunakan aplikasi akan seìmakin beìsar. 

3. Use ìr Trust teìrhadap Useìr Satisfaction Useìr trust teìrbukti beìrpe ìngaruh positif dan 

signifikan teìrhadap use ìr satisfaction. Seìmakin beìsar keìpeìrcayaan peìngguna 

teìrhadap aplikasi, seìmakin tinggi pula tingkat keìpuasan yang dirasakan. Ini 

beìrarti bahwa keìpeìrcayaan meìnjadi jeìmbatan peìnting yang meìnghubungkan 

eìkspe ìktasi dan peìngalaman peìngguna. Dalam konteìks ini, ke ìpeìrcayaan 

meìmainkan peìran pe ìnting seìbagai landasan hubungan jangka panjang antara 

peìngguna dan peìnyeìdia layanan digital banking. 
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4. Easeì of Use ì teìrhadap Use ìr Satisfaction meìlalui Use ìr Trust Use ìr trust me ìmeìdiasi 

peìngaruh eìaseì of use ì teìrhadap useìr satisfaction. Keìmudahan dalam meìnggunakan 

aplikasi tidak hanya beìrpeìngaruh langsung, teìtapi juga seìcara tidak langsung 

meìningkatkan keìpuasan meìlalui peìningkatan keìpeìrcayaan peìngguna. Hal ini 

meìngindikasikan bahwa aplikasi yang mudah digunakan mampu meìmbangun 

keìpeìrcayaan yang pada akhirnya meìningkatkan keìpuasan. Ole ìh kareìna itu, 

peìnting bagi peìngeìmbang aplikasi untuk meìmpe ìrtimbangkan keìnyamanan dan 

keìse ìdeìrhanaan deìsain se ìbagai faktor strateìgis. 

5. Peìrceìive ìd Se ìcurity teìrhadap Useìr Satisfaction meìlalui Useìr Trust Use ìr trust juga 

meìmeìdiasi peìngaruh pe ìrceìive ìd se ìcurity teìrhadap use ìr satisfaction. Ke ìtika 

peìngguna meìrasa aman dalam meìnggunakan aplikasi, meìreìka le ìbih mungkin 

untuk meìmpe ìrcayai sisteìm teìrse ìbut, yang pada gilirannya meìningkatkan 

keìpuasan peìngguna. Deìngan deìmikian, keìamanan yang dirasakan meìndorong 

teìrciptanya peìngalaman positif dan loyalitas peìngguna. Keìamanan bukan hanya 

meìnjadi aspeìk teìknis, teìtapi juga aspeìk psikologis yang meìmeìngaruhi sikap dan 

keìputusan peìngguna dalam jangka panjang. 

5.2 Implikasi 

5.2.1 Implikasi Praktis 

Hasil peìneìlitian ini meìmbeìrikan wawasan peìnting bagi peìngeìmbang aplikasi 

mobileì banking, khususnya BCA, untuk meìningkatkan kualitas layanan beìrbasis 

digital. Implikasi praktis yang dapat diteìrapkan antara lain: 

● Meìnge ìmbangkan antarmuka aplikasi yang leìbih intuitif dan useìr-frie ìndly 

untuk se ìmua kalangan, teìrmasuk peìngguna lanjut usia dan peìngguna baru. 

● Meìningkatkan fitur keìamanan, seìpe ìrti auteìntikasi biomeìtrik, veìrifikasi dua 

langkah, seìrta e ìnkripsi data yang leìbih kuat agar peìngguna meìrasa 

teìrlindungi. 

● Meìmbeìrikan e ìdukasi keìpada pe ìngguna teìntang cara aman beìrtransaksi 

meìlalui aplikasi, seìhingga meìningkatkan peìrse ìpsi ke ìamanan dan 

meìngurangi keìraguan teìrhadap peìnggunaan teìknologi finansial. 
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5.2.2 Implikasi Akadeìmis 

Se ìcara akadeìmis, peìneìlitian ini meìmbe ìrikan kontribusi dalam peìngeìmbangan 

teìori dan liteìratur yang beìrkaitan deìngan teìknologi keìuangan se ìrta peìrilaku 

konsume ìn digital. Teìmuan ini meìnyoroti peìntingnya faktor keìpeìrcayaan seìbagai 

peìnghubung antara peìrse ìpsi keìmudahan peìnggunaan dan keìamanan teìrhadap 

keìpuasan peìngguna. Hal ini meìmbeìrikan peìmahaman baru meìnge ìnai dinamika 

psikologis dan peìrilaku peìngguna dalam konteìks layanan peìrbankan beìrbasis 

aplikasi. Peìneìlitian ini juga meìmbeìrikan dasar eìmpiris yang dapat digunakan oleìh 

akadeìmisi untuk meìngeìmbangkan kajian lanjutan, khususnya teìrkait deìngan adopsi 

layanan digital, loyalitas peìngguna, seìrta peìningkatan kualitas layanan teìknologi 

keìuangan. Dalam konteìks pe ìndidikan tinggi, teìmuan ini juga reìleìvan untuk 

meìmpe ìrkaya kurikulum pada mata kuliah sisteìm informasi manajeìmeìn, peìrilaku 

konsume ìn digital, dan inovasi layanan keìuangan. Oleìh kareìna itu, peìneìlitian ini 

dapat meìnjadi sumbeìr re ìfeìreìnsi bagi peìneìliti, doseìn, maupun mahasiswa yang ingin 

meìndalami aspeìk-aspe ìk strateìgis dalam peìngeìmbangan teìknologi keìuangan dan 

peìrilaku peìngguna layanan digital di eìra modeìrn. 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran Ope ìrasional 

Dari teìmuan peìne ìlitian ini, teìrdapat seìjumlah saran yang dapat dijadikan 

peìrtimbangan oleìh pe ìngeìlola BCA Mobileì. Pe ìrtama, peìmbaruan tampilan 

antarmuka dan peìngalaman peìngguna peìrlu dilakukan seìcara beìrkala agar teìtap 

reìleìvan dan kompe ìtitif di teìngah pe ìrubahan eìkspe ìktasi konsume ìn. Ke ìdua, layanan 

bantuan beìrbasis digital se ìpeìrti chatbot harus dioptimalkan guna meìningkatkan 

keìnyamanan peìngguna dalam meìnyeìleìsaikan masalah seìcara ceìpat dan mandiri. 

Se ìlanjutnya, eìvaluasi beìrkala teìrhadap fitur keìamanan wajib dilakukan untuk 

meìngantisipasi peìrkeìmbangan risiko keìjahatan sibeìr. BCA juga pe ìrlu 

meìnye ìleìnggarakan program liteìrasi digital yang meìnjangkau se ìluruh nasabah, 

teìrutama geìneìrasi yang kurang akrab deìngan teìknologi. Program ini akan beìrpeìran 
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beìsar dalam meìningkatkan keìpeìrcayaan dan keìnyamanan peìngguna teìrhadap 

peìnggunaan aplikasi peìrbankan. 

Upaya lain yang dapat dilakukan adalah meìmpe ìrkuat strateìgi promosi pada fitur-

fitur unggulan aplikasi agar peìngguna meìmahami manfaat optimal dari aplikasi 

yang digunakan. Se ìlain itu, peìnde ìkatan beìrbasis se ìgmeìntasi peìrilaku akan 

meìmungkinkan peìrusahaan meìnawarkan produk dan layanan yang leìbih se ìsuai 

deìngan keìbutuhan masing-masing seìgmeìn pe ìngguna. 

5.3.2 Saran Akade ìmik 

Peìne ìlitian ini meìmbeìrikan pijakan awal untuk peìngeìmbangan kajian 

akadeìmik lanjutan. Saran bagi peìneìlitian seìlanjutnya adalah meìmpeìrluas cakupan 

deìngan meìnyeìrtakan variabeìl tambahan seìpeìrti kualitas layanan digital, inovasi 

teìknologi, dan inteìraktivitas aplikasi. Seìlain itu, studi komparatif antar platform 

mobileì banking juga akan meìmpeìrkaya peìmahaman teìntang faktor-faktor yang 

meìme ìngaruhi preìfeìre ìnsi pe ìngguna. 

Peìne ìlitian leìbih lanjut juga dapat meìnge ìksplorasi peìngaruh peìnggunaan 

teìknologi baru seìpe ìrti artificial inteìlligeìnceì dan blockchain dalam meìnciptakan rasa 

aman dan peìngalaman yang dipeìrsonalisasi bagi peìngguna. Hal ini meìmungkinkan 

peìneìlitian tidak hanya fokus pada peìrse ìpsi pe ìngguna, teìtapi juga pada kapabilitas 

teìknologi dalam meìmbeìntuk loyalitas jangka panjang. 

Peìne ìliti akadeìmik juga disarankan untuk meìlibatkan keìlompok peìngguna 

yang leìbih beìragam beìrdasarkan latar beìlakang peìndidikan, usia, lokasi geìografis, 

dan pe ìngalaman teìknologi, agar hasil peìneìlitian leìbih re ìpre ìseìntatif. Teìrakhir, studi 

kualitatif meìndalam meìngeìnai prose ìs pe ìmbe ìntukan keìpe ìrcayaan peìngguna 

teìrhadap layanan digital juga layak untuk dijajaki agar pe ìmahaman teìoritis dapat 

dipeìrkuat se ìcara konteìkstual. 

 

 

 

 


