BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah dianalisis terhadap 155 responden yang memenuhi
kriteria penelitian, secara deskriptif maupun statistik dengan bantuan hasil dengan
menggunakan program WarpPLS 8.0 berbasis SEM, maka dapat disimpulkan hasil dari
penelitiannya guna untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian yaitu :

1.  E-service quality berpengaruh signifikan positif terhadap customer satisfaction
pengguna Brimo di Surabaya. Dapat disimpulkan bahwa dengan e-service quality
pada aplikasi BRimo yang mampu memberikan fasilitas secara efektif dan efisien
dalam transaksi keuangan atau pembelian produk atau jasa lainnya memiliki
dapat mempengaruhi customer satisfaction pengguna aplikasi Brimo di
Surabaya.

2. E-service quality berpengaruh signifikan positif terhadap customer loyalty
pengguna Brimo di Surabaya. Dapat disimpulkan semakin banyak transaksi
yang dapat dilakukan pada aplikasi BRimo dapat memenuhi kebutuhan rutin
pengguna Brimo sehingga tidak lepas dari mobile banking. Hal ini membuktikan
e-service quality pada aplikasi Brimo dapat meningkatkan customer loyalty

nasabah BRI di Surabaya.
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Customer satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap customer loyalty
pengguna Brimo di Surabaya. Dapat disimpulkan Nasabah yang merasa bahwa
e-service quality yang diberikan oleh Bank baik dan kemudian merasa bahwa
BRimo adalah bentuk layanan yang terpercaya, maka nasabah pengguna BRimo
akan tetap menggunakan layanan Bank meskipun ada layanan mobile banking
lain yang tersedia, serta dengan senang hati menggunakannya di masa depan dan

memberikan rekomendasi kepada orang lain.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan saat ini, bahwa masih terdapat beberapa

keterbatasan penelitian diantaranya sebagai berikut :

1.

Ruang lingkup penelitian hanya terbatas pada pelanggan yang menggunakan
aplikasi BRimo di Surabaya, sehingga hasil penelitian ini mungkin memiliki
perbedaan mengenai persepsi atau tingkat interpretasi masing-masing responden
di perusahaan lain.

Penelitian ini hanya sebatas meneliti pengaruh e-service quality terhadapat
customer satisfaction dan customer loyalty pada pengguna aplikasi BRimo,
sehingga tidak dapat mengkaji secara mendalam faktor-faktor di luar variable -
variabel tersebut.

Penelitian ini hanya dilakukan pada waktu tertentu, sedangkan lingkungan berubah
(dinamis) setiap saat, oleh karena itu penelitian ini penting untuk dikaji ulang di

masa mendatang.
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4. Penelitian ini hanya menggunakan sampel sebanyak 155 responden.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti pada 100 responden,

maka peneliti memberikan beberapa saran kepada pihak terkait sebagai berikut:

1.

Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi e-service quality
mempengaruhi customer satisfaction pada aplikasi BRimo, maka perusahaan
disarankan untuk menjaga kualitas layanan yang dimiliki BRimo, selain itu
BRimo diharapkan dapat mendengar keluhan pengguna agar senantiasa selalu
memuaskan konsumen pengguna Brimo.

Hasil penelitian ini menunjukkan dimensi e-service quality berpengaruh secara
langsung terhadap customer loyalty pada aplikasi BRimo, maka perusahaan
disarankan meningkatkan program yang dapat meningkatkan loyalitas dan
meningkatkan penggunaan aplikasi BRimo seperti melakukan discount merchant
serta meningkatkan fitur poin dan memberikan reward kepada penggunanya,
mengingat persaingan perbankan digital sedang sengit saat ini.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan dimensi customer satisfaction
memiliki pengaruh terhadap customer loyalty pada aplikasi BRimo, maka dari
itu perusahaan disarankan untuk mempertahankan layanan-layanan yang
dimiliki, namun perusahaan juga perlu memperhatikan kebutuhan ataupun
keinginan penggunanya sehingga dapat memberikan layanan yang sesuai atau
ideal dengan apa yang dibutuhkan oleh pengguna aplikasi BRimo. Dengan

demikian konsumen akan terpuaskan oleh pelayanan yang diberikan sehingga
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nantinya akan membentuk loyalitas kondumen dan merekomendasikan aplikasi

BRimo kepada kerabat atau orang terdekat.
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