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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari analisis serta pembahasan yang telah dilakukan dalam 

penelitian ini, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Personal Servcie Quality berpengaruh secara signifikan terhadap Consumer 

Satisfaction pada pengguna mobile banking BCA di Surabaya. Semakin 

tinggi kualitas layanan yang diberikan maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan yang didapat oleh konsumen. 

2. Consumer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Behavioral Loyalty 

pada pengguna mobile banking BCA di Surabaya. Kepuasan konsumen yang 

didapat setelah menggunakan mobile banking BCA dengan tingkat layanan 

yang baik, maka akan meningkatkan perilaku loyalitas konsumen dengan cara 

memberi saran yang positif serta mau merekomendasikan mobile banking 

BCA kepada orang lain. 

3. Personal Service Quality berpengaruh secara signifikan terhadap Behavioral 

Loyalty pada pengguna mobile banking BCA di Surabaya. Fungsi kualitas 

layanan yang baik pada mobile banking BCA akan meningkatkan 

pengalaman yang positif kepada konsumen, sehingga membuat konsumen 

berperilaku loyal terhadap bank. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang telah dilakukan pada saat ini masih memiliki beberapa 

Batasan. Hal ini akan menjadi salah satu factor untuk mendapat perhatian lebih bagi 
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peneliti selanjutnya dengan topik yang terkait, beberapa keterbatasan dalam 

penelitian ini antara lain: 

1. Pelaksanaan dalam penelitian ini dilakukan menggunakan kuesioner yang 

disebar secara online melalui google form dan disebarkan pada aplikasi 

Whatsapp yang hasilnya subjektif dan tidak objektif. Hal tersebut berakibat 

peneliti tidak dapat menelusuri lebih jauh secara tatap muka dengan 

responden ketika mengalami kesulitan ketika menjawab pertanyaan dalam 

kuesioner. 

2. Dalam penelitian ini, pengambilan responden hanya dilakukan dalam lingkup 

kota Surabaya sebanyak 156 responden. Alangkah lebih baik jika responden 

diambil dari pengguna dengan lingkup yang lebih luas seperti wilayah Jawa 

Timur, sehingga hasilnya akan lebih merata dan spesifik. 

3. Dalam penelitian ini hanya menguji pada variabel personal service quality, 

consumer satisfaction, dan behavioral loyalty bagi pengguna mobile banking 

BCA di Surabaya. 

5.3. Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya, maka 

terdapat beberapa saran, hal ini tentunya bertujuan untuk kesesuaian data yang lebih 

akurat dan lebih baik dalam penelitian selanjutnya. Saran yang dapat diberikan 

sebagai berikut: 

 

 



58 

 
 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

Pertama, bagi peneliti selanjutnya diharapkan mengembangkan variabel lain 

yang berguna untuk mencari factor apa saja yang mempengaruhi consumer 

satisfaction dan behavioral loyalty pada pengguna aplikasi mobile banking BCA di 

Surabaya. Kedua, diharapkan dalam penelitian selanjutnya perlu melakukan 

penyebaran kuesioner dengan lingkup yang lebih luas guna memperoleh hasil yang 

lebih spesifik. 

Bagi Masyarakat 

Masyarakat perlu memahami dengan jelas mengenai layanan yang diberikan 

oleh mobile banking BCA yang mencakup kualitas layanan transaksi pembayaran, 

layanan pinjaman, layanan customer service, layanan investasi, dan layanan kartu 

kredit. Selain itu, masyarakat yang menggunakan mobile banking BCA dapat 

mengetahui berbagai macam layanan yang disediakan dengan biaya yang wajar.  

Bagi Pihak Bank BCA 

Mobile banking BCA merupakan aplikasi pembayaran online yang telah 

digunakan sebanyak 10 juta lebih oleh masyarakat Indonesia. Pihak bank BCA 

sebaiknya lebih memperhatikan aspek yang terdapat dalam fitur mobile banking 

BCA seperti kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah nya, sehingga para 

nasabah tersebut marasa nyaman dan puas saat melakukan transaksi pembayaran. 

Selanjutnya pihak bank BCA juga harus memperhatikan fitur layanan yang 

disediakan dalam aplikasi mobile banking seperti layanan bisnis pinjaman, karena 

jika dilihat dari indikator dalam kualitas layanan menyebutkan “Saya puas dengan 
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layanan bisnis pinjaman mobile banking BCA” memiliki nilai yang paling rendah 

diantara indikator lainya. 

Terdapat indikator pada kepuasan nasabah yang menyebutkan “Saya sangat 

merekomendasikan mobile banking BCA kepada orang lain” mempunyai nilai yang 

terendah diantara indikator lainya, hal ini menandakan bahwa pihak bank BCA 

harus mempertimbangkan factor lain yang akan menjadi pendorong bagi nasabah 

bank BCA seperti yang terdapat pada indikator dengan nilai tertinggi “Saya puas 

dengan cara mobile banking BCA melakukan transaksi” tentunya indikator tersebut 

bisa menjadi acuan untuk nasabah bank BCA agar dapat merekomendasikan mobile 

banking BCA kepada orang lain atau masyarakat pada umumnya. 

Pihak bank BCA juga perlu melakukan pendekatan secara intens kepada 

nasabahnya, karena terdapat indikator dalam perilaku loyalitas yang menyebutkan 

“Saya mendorong teman untuk mengikuti mobile banking BCA” merupakan 

indikator dengan nilai terendah, hal ini tentunya menjadi faktor pendukung untuk 

pihak bank BCA agar terus menjalin pendekatan dengan nasabah sehingga 

memungkinkan bagi nasabah tersebut untuk mendorong teman nya menggunakan 

aplikasi mobile banking BCA. 
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