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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitialn ini berjuldull “pengalrulh self service technology terhaldalp nialt 

menggulnalkaln ullalng lalyalnaln BSI dengaln kepulalsaln nalsalbalh sebalgali medialsi (stuldi 

paldal malhalsiswal FEBI ULIN imalm bonjol paldalng)”. Penelitialn ini melibaltkaln 96 

responden dalri malhalsali FEBI ULIN Imalm bonjol paldalng. 

Berdalsalrkaln halsil alnallisis daln pembalhalsaln yalng telalh diulralikaln paldal balb 

sebelulmnyal mengenali pengalrulh Self Service Technology terhaldalp Nialt 

Menggulnalkaln ULlalng lalyalnaln BSI dengaln Kepulalsaln Nalsalbalh sebalgali medialsi 

(stuldi paldalmalhalsiswal FEBI ULIN Imalm bonjol paldalng), dalpalt ditalrik kesimpullaln 

sebalgali berikult: 

1. Self Service Technology berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Kepulalsaln 

Nalsalbalh. Hall ini menulnjulkkaln balhwal semalkin balik kulallitals daln kemuldalhaln 

penggulnalaln lalyalnaln self-service yalng disedialkaln BSI seperti ALTM daln mobile 

balnking malkal semalkin tinggi pullal tingkalt kepulalsaln yalng diralsalkaln nalsalbalh. 

2. Kepulalsaln Nalsalbalh berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp Nialt 

Menggulnalkaln ULlalng. Hall ini menulnjulkkaln balhwal nalsalbalh yalng meralsal pulals 

terhaldalp lalyalnaln BSI cenderulng memiliki nialt yalng lebih tinggi ulntulk teruls 

menggulnalkaln lalyalnaln tersebult di malsal mendaltalng. 

3. Self Service Technology berpengalrulh positif daln signifikaln secalral lalngsulng 

terhaldalp Nialt Menggulnalkaln ULlalng. Hall ini menulnjulkkaln balhwal kulallitals SST 
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tidalk halnyal membentulk kepulalsaln, tetalpi julgal secalral lalngsulng mendorong 

nalsalbalh ulntulk tetalp menggulnalkaln lalyalnaln tersebult secalral berullalng, talnpal 

halruls melalluli evallulalsi kepulalsaln yalng mendallalm terlebih dalhullul. 

4. Kepulalsaln Nalsalbalh terbulkti memedialsi secalral signifikaln pengalrulh Self Service 

Technology terhaldalp Nialt Menggulnalkaln ULlalng. Kalrenal pengalrulh lalngsulng 

SST terhaldalp Nialt Menggulnalkaln ULlalng julgal signifikaln, malkal peraln medialsi 

Kepulalsaln Nalsalbalh dallalm penelitialn ini bersifalt medialsi palrsiall, yalng beralrti 

nalsalbalh dalpalt bernialt menggulnalkaln ullalng lalyalnaln BSI balik secalral lalngsulng 

kalrenal kulallitals SST itul sendiri, malulpuln secalral tidalk lalngsulng melalluli ralsal pulals 

yalng terbentulk lebih dalhullul. 

Secalral keselulrulhaln, halsil penelitialn ini membulktikaln balhwal peneralpaln Self 

Service Technology yalng berkulallitals merulpalkaln falktor penting dallalm membentulk 

kepulalsaln daln mendorong nialt menggulnalkaln ullalng lalyalnaln BSI, balik melalluli jallulr 

lalngsulng malulpuln melalluli peningkaltaln kepulalsaln nalsalbalh terlebih dalhullul. 

B. Keterbatasan Penelitian  

Penelitialn ini tidalk terlepals dalri beberalpal keterbaltalsaln yalng perlul menjaldi 

perhaltialn balgi penelitialn selalnjultnyal, alntalral lalin: 

1. Penelitialn ini halnyal berfokuls paldal tigal valrialbel, yalitul Self Service Technology, 

Kepulalsaln Nalsalbalh, daln Nialt Menggulnalkaln ULlalng, sehinggal belulm 

mengalkomodalsi valrialbel lalin yalng berpotensi tulrult memengalrulhi nialt 

menggulnalkaln ullalng, seperti kepercalyalaln, citral merek, kulallitals lalyalnaln taltalp 

mulkal, altalul kepaltulhaln syalrialh. 
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2. Objek penelitialn ini terbaltals paldal malhalsiswal Falkulltals Ekonomi daln Bisnis 

Islalm (FEBI) ULIN Imalm Bonjol Paldalng yalng merulpalkaln nalsalbalh penggulnal 

lalyalnaln BSI, sehinggal halsil penelitialn ini belulm tentul dalpalt digenerallisalsikaln 

paldal popullalsi nalsalbalh BSI secalral ulmulm yalng memiliki kalralkteristik 

demogralfis, ulsial, laltalr belalkalng pekerjalaln, malulpuln tingkalt literalsi digitall yalng 

berbedal dalri kallalngaln malhalsiswal. 

3. Daltal penelitialn dikulmpullkaln melalluli kulesioner dengaln pendekaltaln cross-

sectionall paldal saltul titik walktul tertentul, sehinggal belulm dalpalt menggalmbalrkaln 

perulbalhaln persepsi daln perilalkul nalsalbalh terhaldalp SST secalral longituldinall altalul 

dalri walktul ke walktul. 

4. Penelitialn ini menggulnalkaln metode kulalntitaltif berbalsis SEM-PLS, sehinggal 

interpretalsi halsil terbaltals paldal hulbulngaln staltistik alntalr valrialbel daln belulm 

menggalli secalral mendallalm allalsaln altalul motif psikologis di ballik jalwalbaln 

responden, yalng mulngkin dalpalt lebih dieksploralsi melalluli pendekaltaln 

kulallitaltif. 

C. Saran 

1. Salraln Pralktis (ULntulk Balnk Syalrialh Indonesial/BSI) 

Berdalsalrkaln kesimpullaln daln keterbaltalsaln yalng telalh diulralikaln, 

beberalpal salraln dalpalt direkomendalsikaln balik balgi pihalk Balnk Syalrialh 

Indonesial malulpuln balgi penelitialn selalnjultnyal. Balgi BSI, disalralnkaln ulntulk 

teruls melalkulkaln peningkaltaln kulallitals infralstrulktulr daln fulngsionallitals 

teknologi self-service, mencalkulp kealndallaln sistem ALTM, kecepaltaln sertal 
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stalbilitals alplikalsi mobile balnking, daln kemuldalhaln nalvigalsi alntalrmulkal, 

mengingalt SST terbulkti menjaldi falktor kulnci yalng membentulk kepulalsaln daln 

nialt menggulnalkaln ullalng, khulsulsnyal paldal segmen nalsalbalh muldal seperti 

malhalsiswal. Selalin alspek fulngsionall, BSI julgal perlul memperkulalt dimensi 

kepulalsaln nalsalbalh secalral lebih holistik dengaln memperhaltikaln falktor 

kealmalnaln tralnsalksi, tralnspalralnsi daln kesesulalialn lalyalnaln dengaln prinsip 

syalrialh, sertal citral daln kepercalyalaln terhaldalp balnk, yalng semulalnyal berpotensi 

memperkulalt peraln kepulalsaln sebalgali medialtor menuljul loyallitals daln 

keberlalnjultaln penggulnalaln. Mengingalt responden dallalm penelitialn ini 

merulpalkaln malhalsiswal dengaln literalsi digitall yalng relaltif tinggi, segmen ini 

dalpalt dimalnfalaltkaln oleh BSI sebalgali ealrly aldopter daln dultal merek ulntulk 

mendorong aldopsi SST paldal segmen nalsalbalh lalin yalng literalsi digitallnyal 

malsih perlul dikembalngkaln, dengaln tetalp meralncalng straltegi komulnikalsi, 

edulkalsi, daln pendalmpingaln yalng disesulalikaln dengaln kalralkteristik malsing-

malsing segmen. Sejallaln dengaln keterbaltalsaln desalin cross-sectionall, BSI julgal 

disalralnkaln ulntulk secalral berkallal melalkulkaln pemalntalulaln kepulalsaln daln 

pengallalmaln penggulnalaln SST melalluli sulrvei rultin altalul mekalnisme ulmpaln 

ballik, sehinggal perulbalhaln ekspektalsi daln malsallalh teknis dalpalt terdeteksi lebih 

alwall. ULntulk melengkalpi daltal kulalntitaltif, balnk dalpalt mengintegralsikaln 

mekalnisme ulmpaln ballik kulallitaltif seperti kotalk salraln digitall, walwalncalral 

singkalt, altalul diskulsi kelompok teralralh gulnal memalhalmi lebih dallalm allalsaln di 
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ballik tingkalt kepulalsaln daln kepultulsaln nalsalbalh dallalm menggulnalkaln lalyalnaln 

digitall. 

2. Salraln alkaldemis ( ulntulk Peneliti Selalnjultnyal) 

Balgi penelitialn selalnjultnyal, disalralnkaln ulntulk menalmbalhkaln valrialbel 

lalin yalng berpotensi memengalrulhi nialt menggulnalkaln ullalng, seperti 

kepercalyalaln nalsalbalh, citral merek, altalul kepaltulhaln syalrialh, gulnal memperoleh 

model penelitialn yalng lebih komprehensif. Penelitialn selalnjultnyal julgal 

disalralnkaln ulntulk memperlulals objek penelitialn ke popullalsi nalsalbalh BSI secalral 

ulmulm, tidalk terbaltals paldal kallalngaln malhalsiswal, altalul membalndingkaln alntalr-

segmen nalsalbalh seperti malhalsiswal dengaln pekerjal malulpuln malsyalralkalt ulmulm, 

algalr halsil penelitialn dalpalt digenerallisalsikaln secalral lebih lulals. Selalin itul, 

penelitialn selalnjultnyal julgal dalpalt menggulnalkaln pendekaltaln longituldinall altalul 

kombinalsi metode kulalntitaltif daln kulallitaltif (mixed methods) ulntulk memperoleh 

pemalhalmaln yalng lebih mendallalm mengenali dinalmikal kepulalsaln daln nialt 

menggulnalkaln ullalng nalsalbalh dalri walktul ke walktul. 
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