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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada bab ini peneliti akan membahas terkait kesimpulan dan saran pada 

penelitian yang telah dilakukan. Peneliti juga menjelaskan implikasi manajerial terkait 

dengan masing-masing hasil yang diperoleh dari penelitian ini. Terakhir, peneliti akan 

menyampaikan keterbatasan penelitian dan saran yang dapat dipergunakan bagi 

penelitian selanjutnya. 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data responden penelitian bab sebelumnya, 

selanjutnya dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

a.  Mayoritas responden berdasarkan jenis kelamin yang terdapat pada 

penelitian ini didominasi oleh responden perempuan sebanyak 166 orang 

(54,25%). 

b. Mayoritas responden berdasarkan usia yang terdapat pada penelitian ini 

didominasi oleh responden berusia 26-35 th sebanyak 138 orang (45,10%). 

c. Mayoritas responden berdasarkan pekerjaan yang terdapat pada penelitian ini 

didominasi oleh responden yang memiliki pekerjaan sebagai karyawan 

sebanyak 143 orang (46,73%). 

d. Mayoritas responden berdasarkan rata – rata pendapatan per bulan yang 

terdapat pada penelitian ini didominasi oleh responden yang memiliki rata – 
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rata pendapatan per bulan sebesar 2.000.000 - 2.900.000 sebanyak 68 orang 

(22,22%). 

e. Mayoritas responden berdasarkan pendidikan yang terdapat pada penelitian 

ini didominasi oleh responden yang memiliki memiliki pendidikan D4 / S1 

sebanyak 143 orang (46,73%). 

f. Mayoritas responden berdasarkan banyak transaksi pada mesin customer 

service digital dalam 3 bulan terakhir yang terdapat pada penelitian ini 

didominasi oleh responden yang melakukan transaksi 1-3 kali dalam 3 bulan 

terakhir sebanyak 168 orang (54,90%). 

g. Mayoritas responden berdasarkan sumber informasi mengetahui adanya 

mesin customer service digital yang terdapat pada penelitian ini didominasi 

oleh responden yang memilih saat di bank sebagai sumber informasi 

mengetahui adanya mesin customer service digital sebanyak 117 orang 

(31,12%). 

h. Mayoritas responden berdasarkan transaksi yang dilakukan pada mesin 

customer service digital yang terdapat pada penelitian ini didominasi oleh 

responden yang memilih buka rekening sebagai transaksi yang dilakukan 

pada mesin customer service digital sebanyak 147 orang (21,88%). 

Selanjutnya, berdasarkan hasil analisis hipotesis secara langsung dan tidak 

langsung, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 
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a. Hipotesis H1, tidak berhasil mengkonfirmasi bahwa perceived ease of use 

memiliki pengaruh positif pada perceived usefulness nasabah. 

b. Hipotesis H2, berhasil mengkonfirmasi bahwa perceived ease of use 

berdampak positif terhadap attitude nasabah. 

c. Hipotesis H3, berhasil mengkonfirmasi bahwa perceived usefulness 

berdampak positif terhadap attitude nasabah.  

d. Hipotesis H4, tidak berhasil mengkonfirmasi bahwa perceived usefulness 

berdampak positif terhadap intention to use nasabah. 

e. Hipotesis H5, berhasil mengkonfirmasi bahwa attitude berdampak positif 

pada intention to use nasabah. 

f. Hipotesis H6, berhasil mengkonfirmasi bahwa e-trust memberikan pengaruh 

pada perceived usefulness nasabah 

g. Hipotesis H7, berhasil mengkonfirmasi bahwa e-trust memberikan pengaruh 

pada perceived ease of use nasabah. 

h. Hipotesis H8, berhasil mengkonfirmasi bahwa e-trust memberikan pengaruh 

pada attitude nasabah. 

i. Hipotesis H9, berhasil mengkonfirmasi bahwa e-trust dan intention to use 

memiliki hubungan yang signifikan. 

j. Hipotesis H10, berhasil mengkonfirmasi bahwa intention to use dan actual 

system use memiliki pengaruh yang signifikan. 

k. Hipotesis H11, berhasil mengkonfirmasi bahwa perceived ease of use 

memberikan pengaruh signifikan pada intention to use nasabah. 
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5.2. Implikasi Manajerial 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh e-trust yang tinggi 

akan mengarah pada tingkat penerimaan mesin customer digital yang tinggi pula. 

Hal ini dapat dilihat pada pengaruh e-trust kepada attitude dan intention to use 

yang mana memiliki pengaruh yang searah. Hasil penelitian ini memberikan 

saran implikasi majerial kepada pemilik layanan berbasis teknologi suatu 

perbankan tentang bagaimana meningkatkan penggunaan mesin customer 

service digital untuk mencapai keuntungan yang tinggi pula yang diringkas 

sebagai berikut: 

1. Karena hasil penelitian menunjukkan bahwa peran peran perceived ease of 

use tidak berpengaruh secara signifikan terhadap perceived usefulness, 

maka perbankan sebagai mana mungkin untuk memastikan integrasi yang 

baik dengan alat mesin CS Digital yang digunakan oleh nasabah. Selain itu, 

membuat layanan CS Digital ini dapat bekerja bersamaan dengan aplikasi 

mobile banking. Bank juga perlu mengumpulkan umpan balik dari nasabah 

terkait dengan masalah pengalaman dan persepsi kemudahan nasabah 

dalam penggunaan mesin CS Digital. Sehingga nasabah mendapatkan 

manfaat berupa kemudahan dan kegunaan yang dirasakan dalam pengguaan 

mesin tersebut. 

2. Karena hasil penelitian menunjukkan bahwa peran perceived ease of use 

memberikan dampak positif terhadap attitude dan intention use nasabah, 
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dapat dikatakan bahwa peran perceived ease of use yang semakin tinggi 

akan diikuti pula dengan naiknya attitude dan intention use nasabah.  

Dalam rangka meningkatkan peran perceived ease of use terhadap attitude 

dan intention use nasabah, maka bank sebagai perusahaan penyedia layanan 

mesin CS Digital dapat mengupayakan sosialisasi mengenai keunggulan 

dan kemudahan mesin tersebut kepada nasabah, sehingga nasabah dapat 

meyakini bahwa penggunaan mesin CS digital memberikan rasa yakin dan 

nyaman dalam penggunaannya dan merasa bahwa pengunaannya sesuai 

dengan usaha dan waktu yang diluangkan. Selanjutnya dapat 

mempengaruhi sikap nasabah untuk tetap dapat menggunakan layanan 

mesin CS Digital tersebut.  

3. Karena hasil penelitian menunjukkan bahwa peran perceived usefulness 

memberikan dampak positif terhadap attitude nasabah, dapat dikatakan 

bahwa peran perceived usefulness yang semakin tinggi akan diikuti pula 

dengan naiknya attitude nasabah. Maka diharapkan bank terus melakukan 

kontinuitas edukasi dan komunikasi terkait manfaat dan kegunaan mesin 

CS Digital kepada nasabah, saluran komunikasi dapat dilakukan melalui 

email, social media, website untuk memberikan informasi fitur baru atau 

adanya perbaikan pada layanan. Serta memberikan jaminan keandalan dan 

kuliatas CS Digital agar sikap nasabah semakin yakin terhadap penggunaan 

mesin.  
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4. Ketiga, hasil penelitian menunjukkan bahwa peran attitude memberikan 

dampak positif terhadap intention use nasabah. Peran attitude yang tinggi 

akan diikuti pula dengan naiknya intention use nasabah. Sikap membentuk 

dorongan untuk bertindak sesuai perilaku atau niat tertentu. Selanjutnya, 

sikap dianggap memengaruhi niat perilaku dan dipengaruhi oleh keyakinan 

individu (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003 dalam Candra, 2020).  

Untuk meningkatkan dampak positif attitude terhadap intention to use 

nasabah, bank sebagai penyedia layanan mesin CS Digital perlu mengelola 

dan mempertahankan nasabah yang sudah memiliki sikap positif terhadap 

penggunaan layanan mesin CS Digital. Hal ini dapat dilakukan dengan cara 

melakukan survei dalam rangka meningkatkan kepuasaan nasabah terutama 

berkaitan dengan niat untuk menggunakan layanan tersebut. Survei ini 

dilakukan untuk mengetahui keluhan dalam penggunaan layanan tersebut 

pada transaksi perbankan sehari – hari. Selanjutnya, hasil survei ini dapat 

menjadi umpan balik bagi bank untuk membuat terobosan baru yang 

memudahkan pengguna untuk menggunakan layanan mesin CS Digital. 

5. Karena hasil penelitian menunjukkan bahwa peran perceived usefulness 

memberikan dampak yang signifikan terhadap intention use nasabah, maka 

bank dapat mengurangi hambatan atau langkah-langkah yang tidak perlu 

untuk membuat penggunaan layanan CS Digital lebih intuitif, memastikan 

bahwa tampilan CS Digital bagi pengguna dan proses penggunaan layanan 

sangat sederhana dan mudah dipahami. Selain itu, pentingnya 
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mengumpulkan umpan balik dan ide dari pengguna untuk memperbaiki dan 

mengembangkan fitur-fitur yang lebih sesuai dengan kebutuhan nasabah.  

6. Karena hasil penelitian e-trust memberikan dampak positif terhadap 

perceived usefulness, perceived ease of use, attitude, dan intention to use, 

kepercayaan memberikan pengaruh terhadap persepsi kemudahan 

penggunaan teknologi, penggunaan teknologi untuk meningkatkan kinerja, 

sikap dan minat nasabah untuk menggunakan teknologi tersebut. 

Menciptakan kepercayaan akan membuat pengguna bersedia 

mengakomodasi teknologi baru tersebut. Selain itu efektivitas dan 

produktivitasnya akan baik karena teknologi ini dinilai sangat efisien, 

dikenal sangat aman dan terpercaya, memiliki kepedulian terhadap 

konsumen dan terus ditingkatkan sesuai dengan perkembangan teknologi.  

Maka bank diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan nasabah dengan 

meningkatkan sistem keamanan, membuat standar operasional prosedur 

yang dapat memitigasi resiko penggunaan layanan mesin CS Digital seperti 

cyber crime, dan memastikan bahwa layanan mesin CS Digital yang 

disediakan memenuhi standar kualitas yang baik dan dapat diakses dengan 

mudah. Dengan demikian, bank dapat meningkatkan kepercayaan nasabah 

terhadap layanan mesin CS Digital.    

7. Karena hasil penelitian intention to use memberikan dampak positif 

terhadap actual system use. Peran intention to use yang tinggi akan diikuti 

pula dengan naiknya actual system use. Perilaku minat untuk menggunakan 
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teknologi ini dinilai akan mempengaruhi keberhasilan dari sistem teknologi 

tersebut. Hal ini berarti ketika teknologi tersebut mudah digunakan maka 

akan meningkatkan produktivitas selanjutnya ditunjukkan dengan kondisi 

penggunaan sebenarnya sistem tersebut. 

Maka nasabah dapat memperhatikan aspek kemudahan, manfaat, serta 

dampak positif lain sebelum menggunakan layanan mesin CS Digital. Hal 

ini dapat meningkatkan niat individu untuk menggunakan layanan tersebut. 

Kemudian pihak bank dapat meningkatkan akses layanan informasi dan 

edukasi penggunaan mesin CS Digital kepada nasabah dan melakukan 

promosi yang berkelanjutan sehingga nasabah semakin tertarik 

menggunakan layanan tersebut. Selanjutnya perlu evaluasi dalam 

penggunaannya agar nasabah dapat menggunakan mesin CS Digital 

tersebut secara maksimal.   

Kepercayaan menggunakan teknologi mesin digital customer service ini 

dapat digunakan untuk mempelajari lebih detail mengenai preferensi pengguna 

pada penerimaan mesin digital customer service. Hal ini dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kepercayaan seperti meningkatkan tingkat efisien teknologi, 

meningkatkan fitur keamanan untuk melindungi data pengguna, teknologi 

disesuai dengan perkembangan jaman dan disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen. Kepercayaan pengguna yang baik dapat membangun penerimaan 

mesin digital customer service yang baik pula. 

 

 



 

92 
 

5.3. Keterbatasan Penelitian & Saran 

Pertama, pada penelitian kali ini hanya menggunakan enam variabel 

penelitian sehingga saran untuk penelitian selanjutnya untuk menambahkan 

variabel penelitian lain seperti perceived risk atau perceived security  sehingga 

bisa menambahkan pemahaman yang lebih komprehensif untuk mengetahui 

faktor-faktor apa saja yang bisa mempengaruhi keputusan pengguna dalam 

menerima atau menolak teknologi. 

Kedua, penelitian ini dilakukan dalam satu titik waktu saja. Hasil penelitian 

ini tidak dapat menggambarkan dinamika perubahan – perubahan yang terjadi 

pada responden yang diamati dalam periode waktu yang berbeda serta variabel 

dinamis lain seperti ketika perkembangan teknologi yang cepat. Sehingga perlu 

dilakukan penelitian lebih lanjut untuk memvalidasi penelitian ini. 

Ketiga, penelitian ini juga hanya tidak menggunakan back translator dan 

front translator sehingga terdapat kemungkinan bahwa hasil terjemahan dari 

peneliti kurang tepat dan menyebabkan responden memberikan jawaban yang 

kurang tepat juga. Peneliti selanjutnya diharapkan untuk melakukan back 

translator dan front translator terlebih dahulu untuk menjaga keabsahan dari 

hasil terjemahan sebelum kuesioner disebarkan. 

Keempat, beberapa pernyataan pada variabel tertentu hanya terdapat tiga 

indikator. Sehingga pada penelitian selanjutnya dapat ditambahkan untuk 

indikator pernyataan variabel supaya dapat mengukur dimensi yang lebih 

spesifik dan memberikan validitas yang lebih tinggi.  
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Kelima, penelitian ini hanya menggunakan pengujian pengaruh langsung 

antar variabel, sehingga penelitian selanjutnya bisa mengembangkan pengujian 

dengan menggunakan pengujian uji mediasi. 
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LAMPIRAN I 

KUESIONER PENELITIAN 
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BAGIAN 1: IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Usia: 

a. 18-25 th 

b. 26-35 th 

c. 36-45 th 

d. > 45 th 

3. Pekerjaan: 

a. Pelajar / Mahasiswa 

b. Karyawan 

c. Wiraswasta 

d. Lainnya  

4. Rata-rata Pendapatan per bulan: 

a. < 1.000.000 

b. 1.000.000 – 1.900.000 

c. 2.000.000 – 2.900.000 

d. 3.000.000 – 3.900.000 

e. 4.000.000 – 5.000.000 

f. > 5.000.000 

5. Edukasi Terakhir: 

a. SMA 

b. D3 

c. S1 

d. S2 

e. Lainnya 

6. Sumber Informasi mengetahui adanya mesin Customer Service Digital: 

a. Saat di Bank 

b. Media Sosial 

c. Website 

d. Aplikasi 

e. Rekomendasi Teman / Keluarga 

f. Lainnya 

7. Berapa kali anda melakukan transaksi pada mesin Customer Service Digital dalam 3 

bulan terakhir?  

a. 1-3 kali 

b. 3-5 kali 

c. > 5 kali 

8. Transaksi yang dilakukan pada mesin Customer Service Digital: 

a. Buka rekening 

b. Ganti Kartu 
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c. Reset/Buka Blokir Pin ATM 

d. Buat Tapcash 

 

 

BAGIAN 2: PERCEIVED EASE OF USE 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Ada kemudahan dalam mempelajari penggunaan mesin 

Customer Service Digital. 

     

2.  Sangat mudah bagi saya untuk menguasai dalam 

menggunakan mesin Customer Service Digital 

     

3. Mesin Customer Service Digital sangat mudah digunakan.      

4. Interaksi menggunakan mesin Customer Service Digital 

sangat jelas dan mudah dipahami 

     

Sumber: Candra et al., (2020) 

BAGIAN 3: PERCEIVED USEFULNESS 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Saya sangat ingin menggunakan mesin Customer Service 

Digital. 

     

2.  Menggunakan mesin Customer Service Digital akan 

meningkatkan produktivitas saya. 

     

3. Menggunakan mesin Customer Service Digital akan 

meningkatkan pengalaman saya. 

     

4. Mesin Customer Service Digital sangat berguna bagi saya.      

Sumber: Candra et al., (2020) 

BAGIAN 4: E-TRUST 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Menurut saya, mesin Customer Service Digital adalah 

solusi terbaik di industri perbankan 

     

2.  Mesin Customer Service Digital sangat efisien.      
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3.  Saya percaya mesin Customer Service Digital karena 

memberikan informasi yang bisa dijanjikan. 

     

4. Saya mempercayai mesin Customer Service Digital karena 

memiliki fitur keamanan untuk melindungi data pengguna. 

     

5. Saya merasa aman memasukkan data pribadi ke dalam 

mesin Customer Service Digital. 

     

6. Saya yakin saya dapat menggunakan mesin Customer 

Service Digital dengan aman. 

     

7. Saya yakin bertransaksi pada mesin Customer Service 

Digital karena dapat beroperasi dengan baik.  

     

8.  Mesin Customer Service Digital sangat dapat diandalkan.      

9. Mesin Customer Service Digital terus ditingkatkan sesuai 

dengan perkembangan teknologi. 

     

10. Menurut saya, mesin Customer Service Digital selalu 

merespon kebutuhan konsumen. 

     

11. Mesin Customer Service Digital memiliki desain yang 

mudah digunakan. 

     

12.  Saya percaya bahwa mesin Customer Service Digital selalu 

menarik perhatian saya. 

     

13. Menurut saya mesin Customer Service Digital 

memperhatikan masalah konsumen. 

     

14. Jika ada masalah, saya yakin akan mudah untuk membuat 

keluhan. 

     

Sumber: Candra et al., (2020) 

BAGIAN 5: ATTITUDE 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Saya sangat ingin menggunakan mesin Customer Service 

Digital. 

     

2.  Menggunakan mesin Customer Service Digital adalah 

pengalaman yang menyenangkan. 

     

3. Menggunakan mesin Customer Service Digital adalah ide 

yang bijak. 
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Sumber: Candra et al., (2020) 

BAGIAN 6: INTENTION TO USE 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Saya ingin menggunakan mesin Customer Service Digital 

untuk transaksi 

     

2.  Jika memungkinkan, saya akan menggunakan mesin 

Customer Service Digital dalam kegiatan bisnis. 

     

3. Saya akan menyarankan orang lain untuk menggunakan 

mesin Customer Service Digital. 

     

Sumber: Candra et al., (2020) 

BAGIAN 7: ACTUAL SYSTEM USE 

NO PERNYATAAN STS TS N S SS 

1. Fitur pada mesin CS Digital saat ini bagus.      

2.  Secara keseluruhan, saya dapat menggunakan fitur mesin 

CS Digital dengan baik. 

     

3. Penggunaan mesin CS Digital menghemat waktu saya.      

Sumber: Shulhan & Oetama (2019); Tawafak et al., (2023) 
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LAMPIRAN II 

HASIL OLAH DATA 

SMART-PLS Professional V3.3.4 
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4) Uji Validitas Diskriminan dengan Heterotrait – Monotrait Ratio (HTMT) 
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