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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis 

penerimaan dan kepuasan pengguna aplikasi mobile banking Byond by BSI 

menggunakan model TAM dan EUCS, dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

Pertama, dari perspektif model EUCS, menunjukan bahwa tingkat 

penerimaan pengguna terhadap aplikasi Byond by BSI berada pada kategori 

baik dan positif. Hal ini tercermin dari seluruh hubungan antar variabel dalam 

model TAM yang terbukti berpengaruh positif dan signifikan. Pengguna 

menerima aplikasi Byond by BSI karena merasa aplikasi tersebut mudah 

digunakan (perceived ease of use) dan memberikan manfaat nyata (perceived 

usefulness) dalam mendukung aktivitas perbankan mereka. Persepsi tersebut 

membentuk sikap positif terhadap penggunaan aplikasi, yang selanjutnya 

mendorong niat untuk terus menggunakan aplikasi dan akhirnya diwujudkan 

dalam penggunaan aktual. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

aplikasi Byond by BSI telah diterima oleh pengguna sebagai layanan 

perbankan digital yang fungsional dan layak digunakan. 

Kedua, dari perspektif  TAM, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Byond by BSI berada pada 

tingkat yang baik, yang dipengaruhi secara signifikan oleh dimensi-dimensi 

dalam model EUCS. Variabel Content, Accuracy, Format, dan Timeliness 

terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Di antara keempat variabel tersebut, Content (konten informasi) menjadi faktor 

yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna, yang 

menunjukkan bahwa kualitas, kelengkapan, relevansi, dan manfaat informasi 

yang disajikan aplikasi merupakan aspek utama dalam membentuk kepuasan 

pengguna mobile banking. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun 

aplikasi telah diterima secara teknologi, kepuasan pengguna sangat ditentukan 
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oleh kualitas pengalaman informasi yang mereka peroleh selama menggunakan 

aplikasi . 

Ketiga, kedua model mengungkapkan bahwa penerimaan dan kepuasan 

pengguna aplikasi Byond by BSI dipengaruhi oleh faktor-faktor yang saling 

melengkapi. Aspek teknis-fungsional seperti kemudahan penggunaan, format 

antarmuka, dan kecepatan respons (yang diukur dalam TAM dan EUCS) 

bekerja bersama dengan aspek substantif-informasional seperti kualitas konten 

dan akurasi informasi (yang diukur dalam EUCS) dalam membentuk 

pengalaman pengguna yang holistik. Tingkat penerimaan dan kepuasan 

pengguna secara keseluruhan tergolong tinggi, dengan skor rata-rata semua 

variabel di atas 4,50 pada skala 1-5, mengindikasikan bahwa aplikasi Byond 

by BSI I telah berhasil diterima dan memberikan pengalaman yang memuaskan 

bagi mayoritas pengguna. 

Keempat, meskipun secara umum aplikasi mendapat penilaian positif, 

masih terdapat ruang untuk peningkatan terutama dalam hal kualitas 

konten dan kecepatan respons sistem, yang berdasarkan hasil penelitian 

merupakan area yang paling kritis dan berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna. Temuan ini konsisten dengan keluhan pengguna yang diidentifikasi 

dalam studi pendahuluan melalui review aplikasi di platform digital. Secara 

keseluruhan, penelitian ini meyimpulkan bahwa penerimaan teknologi dan 

kepuasan pengguna merupakan dua aspek yang saling melengkapi namun tidak 

selalu berjalan secara identik. Pengguna dapat menerima dan menggunakan 

aplikasi Byond by BSI karena kemudahan dan manfaat yang dirasakan, namun 

tingkat kepuasan mereka sangat dipengaruhi oleh kualitas informasi dan 

pengalaman penggunaan aplikasi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 

aplikasi secara berkelanjutan, khususnya pada aspek konten informasi dan 

kemudahan penggunaan, menjadi kunci dalam menjaga penerimaan sekaligus 

meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Byond by BSI. 

B.  Saran  

Berdasarkan kesimpulan penelitian, dapat diajukan beberapa saran yang 

relevan bagi berbagai pemangku kepentingan seperti pada BSI, disarankan 
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untuk memprioritaskan peningkatan kualitas konten informasi dalam aplikasi 

Byond, mengingat variabel Content terbukti sebagai faktor paling dominan 

dalam menentukan kepuasan pengguna. Perlu dilakukan evaluasi dan 

penyempurnaan terhadap kelengkapan, relevansi, dan kemutakhiran informasi 

yang disajikan. Selain itu, pengoptimalan kecepatan respons sistem dan 

minimalisasi gangguan teknis juga menjadi kebutuhan mendesak, mengingat 

Timeliness meskipun signifikan memiliki koefisien yang relatif lebih rendah. 

BSI juga disarankan untuk mempertahankan dan meningkatkan kemudahan 

penggunaan antarmuka aplikasi, mengingat aspek ini terbukti sebagai kunci 

penerimaan teknologi menurut model TAM. Pengembangan fitur-fitur baru 

sebaiknya tetap mengutamakan prinsip kesederhanaan dan intuitif agar tidak 

menambah kompleksitas penggunaan. 

Bagi pengembang aplikasi Byond by BSI, disarankan untuk melakukan 

user experience testing secara berkala guna mengidentifikasi area-area spesifik 

yang perlu perbaikan, terutama terkait navigasi, tata letak informasi, dan 

konsistensi desain antarmuka. Implementasi mekanisme umpan balik real-time 

dalam aplikasi dapat membantu dalam mengumpulkan masukan langsung dari 

pengguna untuk perbaikan berkelanjutan. Pengembang juga perlu 

mempertimbangkan integrasi teknologi yang dapat meningkatkan kecepatan 

pemrosesan transaksi dan stabilitas sistem, terutama selama periode 

penggunaan puncak. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengeksplorasi variabel-

variabel tambahan di luar model TAM dan EUCS yang mungkin relevan dalam 

konteks perbankan syariah digital, seperti faktor kepercayaan (trust), persepsi 

risiko (perceived risk), atau kesesuaian syariah (sharia compliance). Penelitian 

dengan cakupan geografis yang lebih luas dan sampel yang lebih beragam 

dapat memberikan generalisasi temuan yang lebih kuat. Pendekatan mixed-

methods yang menggabungkan kuantitatif dan kualitatif juga dapat 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang alasan di balik persepsi 

dan perilaku pengguna. Selain itu, penelitian longitudinal dapat mengungkap 
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dinamika perubahan penerimaan dan kepuasan pengguna seiring dengan 

perkembangan aplikasi dan perubahan preferensi pengguna. 

Bagi akademisi dan praktisi pendidikan, temuan penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai bahan referensi dan studi kasus dalam pengajaran tentang 

penerimaan teknologi, perilaku pengguna sistem informasi, dan manajemen 

layanan digital di sektor perbankan. Integrasi model TAM dan EUCS yang 

berhasil diimplementasikan dalam penelitian ini dapat menjadi contoh 

metodologis untuk penelitian serupa di bidang lain. 

Secara keseluruhan, penelitian ini mengkonfirmasi bahwa aplikasi 

Byond by BSI telah mencapai tingkat penerimaan dan kepuasan yang baik di 

kalangan pengguna, namun perbaikan berkelanjutan tetap diperlukan untuk 

mempertahankan keunggulan kompetitif di tengah persaingan industri fintech 

yang semakin ketat. Implementasi saran-saran di atas diharapkan dapat 

mengoptimalkan nilai manfaat aplikasi bagi pengguna sekaligus memperkuat 

posisi BSI dalam ekosistem perbankan digital Indonesia. 
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