
 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan analisis PLS untuk 

menguji pengaruh Kecakapan Teknologi, Kemudahan Penggunaan, dan Keamanan 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan M-Banking BCA Pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur dan beberapa 

pembahasan hasil yang dikemukakan, maka dapat ditarik sebuah kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kecakapan Teknologi mampu mendorong Kepuasan Pelanggan M-Banking 

BCA Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa 

Timur. Hal tersebut karena kecakpan teknologi yang baik akan memberikan 

kesan yang baik kepada para pelanggan layanan M-Banking BCA. Ketika 

pelanggan terkesan akan kecakapan teknologi tersebut akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan BCA. 

2. Kemudahan Penggunaan mampu mendorong Kepuasan Pelaggan M-Banking 

BCA Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” jawa 

Timur. Ketika sebuah aplikasi dapat mudah digunakan maka pelanggan akan 

merasa terbantu dengan adanya aplikasi tersebut dan tentu akan merasa puas. 

Seperti halnya dengan pelanggan menggunakan aplikasi M-banking BCA yang 

dapat dengan mudah dalam penggunaannya. 

3. Keamanan Layanan mampu mendorong Kepuasan Pelanggan M-Banking BCA 

Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran’ jawa Timur. 
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Keamanan Layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan karena 

pelanggan mempercayakan data kepada M-Banking BCA untuk dijaga 

kerahasiaannya. 

5.2 Saran 
 

Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini dapat dikemukakan beberapa saran 

yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan dimanfaatkan sebagai acuan 

dalam pengambilan sebuah keputusan. Adapun saran tersebut adalah: 

1. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur yang 

menggunakan layanan M-Banking BCA dapat melihat berbagai macam 

kecakapan teknologi yang terdapat pada M-Banking BCA. 

2. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur yang 

menggunakan layanan M-Banking BCA agar mempelajari bagaimana cara 

untuk menggunakan M-Banking BCA agar lebih mudah dalam 

mengoperasikan M-banking BCA. 

3. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur yang 

menggunakan layanan M-Banking BCA agar selalu berhati – hati terhadap 

data yang dimiliki karena data merupakan sebuah hal yang penting. 
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LAMPIRAN 

Kuisioner Penelitian 
 

Kepada Yth. 

Sdr/i Responden 

Di tempat 

Dengan hormat, sehubungan dengan adanya penyelesaian tugas akhir 

sebagaimana mahasiswa program strata satu (S1) Universitas Pembangunan 

Nasional “Veteran” Jawa Timur, Saya: 

Nama : M. Efendy Dwi Yulianto 

NPM 19012010071 

 

Fakultas/Jurusan : Ekonomi dan Bisnis/Manajemen 

 

Dalam rangka penelitian untuk menyusun tugas akhir (skripsi) yang 

berjudul “Pengaruh Kecakapan Teknologi, Kemudahan Penggunaan, dan 

Keamanan Layanan Terhadap Keputusan Mengunakan M-Banking BCA Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur”, dimohon 

kesediaan saudara/i untuk mengisi kuisioner yang dilampirkan bersama surat ini. 

Atas ketersediaan Saudara/i saya ucapkan terimakasih. 

M-Banking BCA merupakan aplikasi pelayanan perbankan yang disediakan 

oleh Bank Central Asia. Adapun tujuan daripada M-Banking BCA adalah 

memudahkan layanan perbankan Bank BCA agar customer lebih mudah dalam 

menerima layanan perbankan. M-Banking BCA diklaim dapat memudahkan 

layanan perbankan oleh Bank BCA terhadap customer dimana saja dan kapan saja. 

Sehingga hal tersebut menjadi nilai tambah bagi Bank BCA dan customer merasa 

puas akan layanan perbankan Bank BCA. 

A. Identitas Responden 

Usia : a. 17 tahun – 20 tahun 

b. 21 tahun – 23 tahun 

Jenis Kelamin : a. Laki – laki 

b. Perempuan 

Prodi : 

Tahun masuk : a. 2019 

b. 2020 

c. 2021 

d. 2022 
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e. 2023 

Pekerjaan Orang Tua : 

Asal daerah : 

Menggunakan M-Banking Sejak : 

 
B. Tanggapan Responden 

 

Petanyaan-pertanyaan berikut merupakan item-item terkait “Pengaruh 

Kecakapan Teknologi, Kemudahan Penggunaan, dan Keamanan Layanan 

Terhadap Keputusan Mengunakan M-Banking BCA Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur” Untuk itu mohon memberikan 

tanda O jawaban yang sesuai dengan pilihan Saudara/i. Perlu diingat jawaban 

tidak ada yang salah maupun benar. 

Keterangan: 

a. Sangat Tidak Setuju (STS) 

b. Tidak Setuju (TS) 

c. Setuju (S) 

d. Sangat Setuju (SS) 

1. Kecakapan Teknologi 
 

No. Pernyataan STS TS S SS 

1. M-Banking BCA memuat 
informasi penting terkait 
pelanggan 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

2. Fasilitas yang terdapat pada M- 
Banking BCA dapat dengan 
mudah untuk dioperasikan 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

3 M-Banking BCA memiliki 
jaringan yang luas sehingga dapat 
digunakn dimana saja 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

4 M-Banking BCA memiliki 
fasilitas pendukung seperti 
layanan customer care 24 jam 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
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2. Kemudahan Penggunaan 

 

No. Pernyataan STS TS S SS 

1. Saya merasa M-Banking BCA 
mudah dipelajari 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

2. Sara merasa tidak perlu banyak 
usaha untuk transaksi perbankan 
karena melalui M-Banking BCA 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

3. Saya merasa M-Banking BCA 
sangat mudah untuk dioperasikan 

1 2 3 4 

4 Saya merasa M-Banking BCA 
dapat digunakan dimana saja dan 
kapan saja 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

 
3. Keamanan Layanan 

 
No. Pernyataan STS TS S SS 

1. BCA memberikan jaminan 
keamanan terhadap pengguna M- 
Banking 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

2. BCA menjamin kerahasiaan data 

pengguna M-Banking BCA 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

 
4. Kepuasan 

 
 

No. Pernyataan STS TS S SS 

1. Saya merasa cocok terhadap 
kinerja layanan M-Banking BCA 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

2. Saya akan tetap menggunakan 
layanan M-Banking BCA 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 

3. Saya akan merekomendasikan M- 

Banking BCA kepada rekan saya. 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
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MODEL PLS 
 
 

 

 

 
 

Outer Loadings    

     

 Keamanan 

Layanan (X3) 

Kecakapan 

Teknologi (X1) 

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

X1.1  0.865   

X1.2  0.884   

X1.3  0.921   

X1.4  0.889   

X2.1   0.788  

X2.2   0.881  

X2.3   0.926  

X2.4   0.874  

X3.1 0.809    

X3.2 0.928    

Y1    0.918 

Y2    0.925 

Y3    0.906 
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Path Coefficients      

Mean, STDEV, T-Values, P-Values      

      

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

 
P Values 

Keamanan Layanan (X3) -> 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
0.662 0.657 0.13 5.097 0.000 

Kecakapan Teknologi (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
0.425 0.432 0.121 3.528 0.000 

Kemudahan Penggunaan (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
-0.285 -0.282 0.096 2.976 0.003 

 

Discriminant Validity    

Fornell-Larcker Criterion    

     

 
Keamanan 

Layanan (X3) 

Kecakapan 

Teknologi (X1) 

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Keamanan Layanan 

(X3) 
0.870 

   

Kecakapan 

Teknologi (X1) 
0.715 0.890 

  

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 
0.774 0.709 0.869 

 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
0.746 0.697 0.529 0.916 

 

R Square   

   

 
R Square R Square Adjusted 

 
Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
0.639 

 
0.628 
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Cross Loadings    

     

 
Keamanan 

Layanan (X3) 

Kecakapan 

Teknologi (X1) 

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

X1.1 0.829 0.865 0.698 0.585 

X1.2 0.494 0.884 0.581 0.63 

X1.3 0.636 0.921 0.644 0.66 

X1.4 0.601 0.889 0.608 0.601 

X2.1 0.719 0.731 0.788 0.464 

X2.2 0.561 0.556 0.881 0.374 

X2.3 0.716 0.656 0.926 0.55 

X2.4 0.665 0.491 0.874 0.414 

X3.1 0.809 0.535 0.758 0.486 

X3.2 0.928 0.692 0.634 0.766 

Y1 0.586 0.606 0.419 0.918 

Y2 0.729 0.683 0.563 0.925 

Y3 0.722 0.622 0.465 0.906 

 

Construct Reliability and Validity    

     

 
Cronbach's 

Alpha 

 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Keamanan Layanan (X3) 0.694 0.793 0.862 0.758 

Kecakapan Teknologi (X1) 0.912 0.915 0.938 0.792 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0.891 0.909 0.925 0.755 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.905 0.910 0.940 0.840 

 
Latent Variable Correlations     

     

 
Keamanan 

Layanan (X3) 

Kecakapan 

Teknologi (X1) 

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Keamanan Layanan (X3) 1.000 0.715 0.774 0.746 

Kecakapan Teknologi (X1) 0.715 1.000 0.709 0.697 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0.774 0.709 1.000 0.529 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.746 0.697 0.529 1.000 

 


