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BAB  V 

 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

1. Komunikasi tatap muka berpengaruh signifikan terhadap niat menggunakan 

pada Nasabah Go Mobile Bank CIMB Niaga di Surabaya. Peningkatan 

intensitas komunikasi tatap muka akan meningkatkan niat menggunakan pada 

Nasabah Go Mobile Bank CIMB Niaga di Surabaya. 

2. Komunikasi tatap muka berpengaruh signifikan terhadap persepsi kegunaan 

pada Nasabah Go Mobile Bank CIMB Niaga di Surabaya. Peningkatan 

intensitas komunikasi tatap muka akan meningkatkan persepsi kegunaan pada 

Nasabah Go Mobile Bank CIMB Niaga di Surabaya. 

3. Persepsi Kegunaan berpengaruh signifikan terhadap Niat Menggunakan M- 

Banking nasabah CIMB Niaga Go mobile di Surabaya. Peningkatan persepsi 

kegunaan akan meningkatkan niat menggunakan pada Nasabah Go Mobile 

Bank CIMB Niaga di Surabaya. 

5.2 Persepsi Kegunaan menjadi variabel yang secara parsial memediasi pengaruh 

Komunikasi Tatap Muka terhadap Niat menggunakan M-Banking pada 

nasabah CIMB Niaga Go mobile di Surabaya. Artinya, pengaruh komunikasi 

tatap muka terhadap niat menggunakan kembali akan bertambah besar 

bilamana dimediasi oleh peranan variabel persepsi kegunaan. Keterbatasan 

Kondisi saat pengisian kuesioner oleh responden tidak memungkinkan bagi 

peneliti untuk mendampingi satu per satu para responden yang sedang 
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memberi tanggapan. Kondisi ini terutama ketika terdapat dua orang atau tiga 

orang yang sekaligus bersedia menjadi responden. Hal inilah yang 

menyebabkan terdapat banyak responden yang harus mengulang pengisian 

kuesioner dikarenakan merasa tidak jelas maupun tidak cermat dalam 

membaca dan mengisikan tanggapan yang dibutuhkan.  

 

5.3 Saran 

Bagi Bank CIMB Niaga 

a. Manajemen bank CIMB Niaga hendaknya terus menerus memperhatikan 

mengenai pengembangan niat menggunakan Go mobile kepada para 

nasabahnya yang dapat diketahui pada variabel NM4 dengan nilai 

terendah dibandingkan dengan indikator lain, bahwa NM4 menjelaskan 

mengenai penggunaan M- Banking Go mobile secara terus menerus. 

Artinya CIMB Niaga masih kurang memaksimalkan layanan dan kurang 

menarik perhatian nasabah serta perbaruan sistem aplikasi Go mobile agar 

mampu mengikuti arus persaingan sekaligus memuaskan nasabahnya. 

b. Beberapa kekurangan yang masih dilaporkan oleh nasabah, misalnya 

komunikasi tatap muka yang disarankan dari koleganya yang terdapat 

pada indikator KTM2 dengan rata-rata yang rendah dibandingkan dengan 

indikator lain. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah kurang yakin terhadap 

penyampaian informasi belum akurat tentang Go mobile yang diberikan 

dari koleganya sendiri. Dapat ditarik kesimpulan bahwa nasabah mau 

menerima berbagai informasi dari karyawan bank CIMB Niaga itu sendiri, 
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dan karyawan bank harus terus mempertahankan kualitasnya agar nasabah 

tetap merasa puas.  

c. Promosi maupun sosialisasi manfaat aplikasi Go mobile hendaknya 

dipergencar agar semakin banyak nasabah mendapat keuntungan dan 

kemudahan dari aplikasi, namun dilihat dari indikator PK4 masih 

menunjukkan rata-rata nilai rendah dibandingkan dengan indikator lainnya 

yang menjelaskan bahwa Go mobile memungkinkan untuk menyelesaikan 

transaksi lebih cepat. Dapat diartikan terdapat kelemahan dalam sistem 

operasi didalam aplikasi tersebut yang harus segera dibenahi, agar tidak 

menjadikan nasabah khawatir. Dari penjelasan ini CIMB Niaga harus terus 

follow up apa yang dikeluhkan oleh nasabah dan melakukan up date lebih 

lanjut Sekaligus, bank CIMB Niaga akan semakin praktis dan ringan 

dalam menjalankan tugas-tugasnya yang sebagian besar sudah dapat 

ditangani melalui aplikasi perbankan secara online. 

Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan peneliti selanjutnya ketika melakukan penyebaran kuesioner 

agar mendampingi para responden dalam proses pengisian. Yakni, 

kuesioner diharapkan dapat diisi secara lengkap dan pengisian sesuai 

dengan perintah kuesioner yang tercantum. 

b. Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel bebas untuk dianalisis 

seperti menambahkan variabel-variabel lainnya seperti perceived 

creadibility, perceived cost, attitude toward behavior, perceived ease of 

use, dan Actual system use. 
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c. Peneliti selanjutnya dianjurkan untuk menggunakan analisis statistic yang 

berbeda dengan peneliti yang digunakan seperti : SEM- AMOS dan lain-

lain, serta metode pengumpulan data responden menggunakan Snowball 

sampling dan Cluster sampling.  
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