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Bab 5 

Kesimpulan dan Saran 

 

5.1 Kesimpulan 

  Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, landasan 

teori, dan hipotesis penelitian serta temuan dan pembahasan yang diuraikan di atas maka 

kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut  

1. Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian yaitu ease of use berpengaruh 

signifikan terhadap usefulness pada layanan internet banking Bank Central Asia di 

Surabaya, diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi ease of 

use¸maka semakin tinggi pula usefulness  pada layanan internet banking Bank 

Central Asia di Surabaya. Ketika nasabah merasa layanan internet banking BCA 

mudah, maka pelanggan merasa bahwa layanan internet banking juga memberikan 

manfaat dan kegunaan bagi pelanggan dalam melakukan transaksi.  

2. Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini yaitu Ease of use berpengaruh 

signifikan terhadap attitude pada layanan internet banking Bank Central Asia di 

Surabaya, diterima.  pada layanan internet banking Bank Central Asia di Surabaya  

diterima. Semakin tinggi ease of use, maka semakin tinggi pula attitude nasabah 

dalam menggunakan layanan internet banking BCA. 

3. Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian, yaitu Ease of use berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction pada layanan internet banking Bank 

Central Asia di Surabaya diterima. Hasil menunjukkan semakin tinggi ease of use, 

maka semakin tinggi juga customer satisfaction pada layanan internet banking 

Bank Central Asia di Surabaya.  

4. Hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian, yaitu Usefulness berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction pada layanan internet banking Bank 

Central Asia di Surabaya, diterima. Hasil menunjukkan semakin tinggi usefulness 

maka akan semakin tinggi juga customer satisfaction pada layanan internet 

banking Bank Central Asia di Surabaya.  

5. Hipotesis kelima yang diajukan dalam penelitian, yaitu Usefulness berpengaruh 

signifikan terhadap Attitude pada layanan internet banking Bank Central Asia di 
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Surabaya, diteima. Hasil menunjukkan semakin tinggi usefulness, semakin tinggi 

pula attitude pada layanan internet banking Bank Central Asia di Surabaya 

6. Hipotesis keenam yang diajukan dalam penelitian, yaitu Attitude berpengaruh 

signifikan terhadap actual use pada layanan internet banking Bank Central Asia di 

Surabaya, diteima. Hasil menunjukkan semakin tinggi attitude, semakin tinggi 

pula actual use pada layanan internet banking Bank Central Asia di Surabaya. 

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang didapat di  atas maka dapat 

disarankan beberapa hal sebagai berikut : 

1. Saran Teoritis 

 Berdasarkan  hasil penelitian dan kesimpulan yang telah didapat, maka bagi 

para peneliti berikutnya yang akan menggunakan variabel yang sama untuk dapat 

mempertimbangkan indikator dalam pengukuran variabel yang digunakkan, misalnya 

dengan menambah indikator pengukuran dan menambah variabel deskriptif untuk 

memperjelas dan mendukung hasil penelitian. Peneliti juga dapat mempertimbangkan 

variabel lain selain ease of use, usefulness, attitude, customer satisfaction dan actual 

use.  

2. Saran Praktis 

       Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah didapat, maka terdapa 

 beberapa saran praktis, yaitu : 

1. Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah didapat, maka Bank Central 

Asia sebenanrnya telah memberikan upaya yang cukup baik untuk layanan internet 

banking sebagai fasilitas yang memudahkan nasabah. Untuk meningkatkan 

kemudahan pelnggunaan layanan internet banking, Bank Central Asia dapat 

meningkatkan inovasi dapat yang mempermudah penggunaan layanan internet 

banking Bank Cental Asia serta panduan yang jelas yang sehingga mempermudah 

penggunaan layanan internet banking Bank Central Asia daripada layanan internet 

banking yang diberikan oleh bank lain. Salah satu contohnya mengganti token 

dengan alat lain dalam menggunakan internet banking. 

2. Internet banking yang diberikan BCA telah memberikan manfaaat, namun belum 

maksimal. Tidak semua transaksi dapat dengan menggunakan internet banking, 

oleh karena itu, banyak masyarakat yang masih memilih ke ATM terdekat untuk 
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melakukan transaksi. Selain itu, fitur keamanan internet banking menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi nasabah ketika menggunakan layanan internet banking. 

Bank Central Asia dapat meningkatkan inovasi pada teknologi, serta mendengarkan 

saran dan keluhan konsumen akan layanan internet banking yang diberikkan oleh 

konsumen sebagai pengguna internet banking dan melihat inovasi yang diberikkan 

oleh bank lain dalam pemberian layanan internet banking. 

3. Untuk dapat meningkatkan kualitas dan manfaat dari layanan internet banking 

BCA, maka bank BCA juga memerlukan sikap positif sebagai feedback yang 

diberikan oleh nasabah. Hal ini dapat dilakukan oleh BCA dengan senantiasa 

melakukan survey kepuasan pelanggan tidak hanya untuk nasabah yang dating 

namun survey layanan terhadap penggunaan layanan internet banking BCA. 
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