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BAB 5 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

5.1  Simpulan 

Peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

usefulness terhadap customer experience quality, dapat disimpulkan 

bahwa perceived usefulness berpengaruh negatif serta tidak 

signifikan terhadap customer experience quality. Hal tersebut 

ditunjukan dengan nilai loading factor sebesar -0.02 dan t-value 

sebesar -0.11 (t-value lebih kecil 1,96). Oleh sebab itu, penting bagi 

perusahaan untuk melihat sampai dimana  aplikasi BCA mobile 

dirasa berguna oleh responden. Jika harapan dari responden 

terpenuhi, maka responden akan merasa bahwa aplikasi tersebut 

berguna.  

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

ease of use terhadap customer experience quality, dapat disimpulkan 

bahwa perceived ease of use berpengaruh positif serta signifikan 

terhadap customer experience quality. Hal tersebut ditunjukan 

dengan nilai loading factor sebesar 1.09 dan t-value sebesar 4.44 (t-

value lebih besar 1,96). Hal tersebut membuktikan ketika aplikasi 

BCA mobile dirasa mudah untuk digunakan oleh responden, maka 

akan menghasilkan customer experience quality.  

3. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

usefulness terhadap customer satisfaction, dapat disimpulkan bahwa 

perceived usefulness berpengaruh negatif serta tidak signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal tersebut ditunjukan dengan nilai 

loading factor sebesar -0.03 dan t-value sebesar -0.11 (t-value lebih 

kecil 1,96). Oleh sebab itu, penting bagi perusahaan untuk melihat 
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sampai dimana aplikasi BCA mobile dirasa berguna oleh responden. 

Jika harapan dari responden terpenuhi, maka responden akan merasa 

bahwa aplikasi tersebut berguna.  

4. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

ease of use terhadap customer satisfaction, dapat disimpulkan bahwa 

perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction. Hal tersebut ditunjukan dengan nilai loading 

factor sebesar 1.26 dan t-value sebesar 3.62 (t-value lebih besar 

1,96). Hal tersebut membuktikan bahwa aplikasi BCA mobile dirasa 

mudah untuk digunakan oleh responden, dan dapat menghasilkan 

Customer Satisfaction.  

5. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

usefulness terhadap customer satisfaction melalui customer 

experience quality, dapat disimpulkan bahwa perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

melalui customer experience quality. Hal tersebut ditunjukan dengan 

nilai loading factor sebesar 0.82 dan t-value sebesar 5.42 (t-value 

lebih besar  dari 1,96). Hal tersebut membuktikan bahwa aplikasi 

BCA mobile dirasa telah memberikan manfaat bagi responden, dan 

dapat menghasilkan customer satisfaction melalui kualitas 

pengalaman.  

6. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel perceived 

ease of use  terhadap customer satisfaction melalui customer 

experience quality, dapat disimpulkan bahwa perceived ease of use  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

melalui customer experience quality. Hal tersebut ditunjukan dengan 

nilai loading factor sebesar 0.85 dan t-value sebesar 4.97 (t-value 

lebih besar  dari 1,96). Hal tersebut membuktikan bahwa aplikasi 

BCA mobile dirasa telah memberikan kemudahan bagi responden, 

dan dapat menghasilkan customer satisfaction melalui kualitas 

pengalaman.  
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7. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tentang variabel customer 

experience quality terhadap customer satisfaction, dapat 

disimpulkan bahwa customer experience quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal tersebut 

ditunjukan dengan nilai loading factor sebesar 1.15 dan t-value 

sebesar 5.47 (t-value lebih besar 1,96). Hal tersebut membuktikan 

bahwa aplikasi BCA mobile dirasa telah memberikan kualitas 

pengalaman bagi responden, dan dapat menghasilkan customer 

satisfaction.  

Kesimpulan dari penelitian ini secara keseluruhan bahwa hubungan antara 

Customer Experience Quality terhadap Customer Satisfactin memiliki nilai t-value 

sebesar 5,47 yang merupakan nilai yang tertinggi, hal ini membuktikan bahwa 

Customer Experience Quality berpengaruh kuat dan signifikan terhadap Customer 

Satisfaction.  

Sedangkan hubungan antara Perceived Usefulness terhadap Customer 

Experience Quality, dan Perceived Usefulness terhadap Customer Satisfaction 

memiliki nilai sebesar -0.11 yang merupakan nilai yang terendah, hal ini berarti 

Perceived Usefulness terhadap Customer Experience Quality, dan Perceived 

Usefulness terhadap Customer Satisfaction berpengaruh negative serta tidak 

signifikan. 

5.2  Keterbatasan 

 Keterbatasan yang dirasakan oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

a. Kuisioner disebarkan segara daring, yang mengakibatkan jawaban 

responden tidak dijawab secara sungguh-sungguh 

5.3  Saran 

 Saran yang dapat peneliti berikan dilihat dari penelitian sebagai acuan: 

5.3.1 Saran Akademis 

Saran bagi peneliti di masa yang akan datang yang akan meneliti variabel-

variabel perceived usefulness, perceived ease of use, customer experience 
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quality, customer satisfaction. Diharapkan peneliti di masa mendatang 

dapat menjangkau responden lebih luas yaitu tidak hanya pada pengguna 

BCA mobile di Surabaya, Namun juga klik BCA, klik BCA individual,  

klik BCA bisnis, Internet banking. 

5.3.2  Saran Praktis  

a. Saran Pengelolaan Perceived Usefulness 

Berdasarkan pada tabel 4.5, pernyataan “Aplikasi BCA mobile 

membuat saya dapat melakukan transaksi lebih cepat”, dengan nilai 

rata-rata sebesar 4.822, merupakan indikator paling kuat dalam variabel 

perceived usefulness. Hal ini disebabkan oleh manfaat dari fitur yang 

dirasakan dari oleh pelanggan sehingga membuat pelanggan merasa 

puas dengan Aplikasi BCA mobile.  

Sedangkan untuk rata-rata jawaban terendah terdapat pada pernyataan 

“Aplikasi BCA mobile membuat saya lebih mudah memanfaatkan fitur 

perbankan” dan “Aplikasi BCA mobile Meningkatkan kinerja saya 

dalam pemanfaatan jasa perbankan”. Peningkatan pada aspek perceived 

usefulness pada aplikasi BCA mobile dapat dilakukan dengan cara 

aplikasi BCA mobile meningkatkan kualitas dari layanan, serta 

menambahkan fitur yang dirasa berguna oleh responden, sehingga 

pelanggan dapat merasakan kegunaan ketika menggunakan aplikasi 

BCA mobile 

b. Saran Pengelolaan Perceived Ease Of Use   

Berdasarkan pada tabel 4.6, Pernyataan “Secara keseluruhan, aplikasi 

BCA mobile mudah untuk digunakan”, dengan nilai rata-rata sebesar 

4.734, merupakan indikator paling kuat dalam variabel perceived ease 

of use. Hal ini disebabkan oleh kemudahan penggunaan dari fitur yang 

dirasakan dari oleh pelanggan membuat pelanggan merasa puas secara 

keseluruhan dengan Aplikasi BCA mobile.  

Sedangkan untuk rata-rata jawaban terendah terdapat pada pernyataan 

“Aplikasi BCA mobile memiliki banyak kategori transaksi, serta 

panduan yang dapat membantu pengguna” dan “Aplikasi BCA mobile 
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mengefisienkan waktu saya”. Peningkatan pada aspek perceived ease 

of use  pada aplikasi BCA mobile dapat dilakukan dengan cara aplikasi 

BCA mobile menambahkan kategori untuk melakukan transaksi dan 

panduan untuk pengguna, dan meningkatkan kemudahan penggunaan 

fitur yang dirasa oleh responden, sehingga pelanggan dapat merasakan 

kemudahan kegunaan ketika menggunakan aplikasi BCA mobile 

c. Saran Pengelolaan Customer Experience Quality 

Berdasarkan pada tabel 4.7, pernyataan “Aplikasi BCA mobile 

bermanfaat bagi saya”, dengan nilai rata-rata sebesar 4.763, merupakan 

indikator paling kuat dalam variabel customer experience quality. Hal 

ini disebabkan oleh manfaat dari Aplikasi BCA Mobile yang dirasakan 

dari oleh pelanggan.  

Sedangkan untuk rata-rata jawaban terendah terdapat pada pernyataan 

“Aplikasi BCA mobile memiliki banyak fitur”. Peningkatan pada aspek 

customer experience quality pada aplikasi BCA mobile dapat dilakukan 

dengan cara penambahan fitur dalam aplikasi BCA mobile yang dapat 

meningkatkan kegunaan dari aplikasi dan kemudahan penggunaan fitur 

yang dirasa oleh responden, sehingga pelanggan dapat merasakan 

kualitas pengalaman ketika menggunakan aplikasi BCA mobile 

d. Saran Pengelolaan Customer Satisfaction 

Berdasarkan pada tabel 4.8, Pernyataan “Secara keseluruhan, saya 

merasa puas dengan Aplikasi BCA mobile, dan saya akan 

menggunakan di masa depan”, dengan nilai rata-rata sebesar 4.639, 

merupakan indikator paling kuat dalam variabel customer satisfaction. 

Hal ini disebabkan oleh kepuasan pelanggan terhadap Aplikasi BCA 

mobile yang dirasakan oleh pelanggan, yang membuat kedepannya 

pelanggan ingin terus menggunakan aplikasi BCA mobile.  

Sedangkan untuk rata-rata jawaban terendah terdapat pada pernyataan 

“Saya tidak memiliki keluhan dalam penggunaan aplikasi BCA 

mobile”. Peningkatan pada aspek customer satisfaction pada aplikasi 

BCA mobile dapat dilakukan dengan cara aplikasi BCA mobile harus 
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meningkatkan kegunaan dari aplikasi, kemudahan penggunaan fitur 

yang dirasa oleh responden, serta kualitas layanan yang diberikan, 

sehingga pelanggan dapat merasa puas ketika menggunakan aplikasi 

BCA mobile. 
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