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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Peneliti ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, 

kemudahan, keamanan, dan kecepatan transaksi terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan layanan mobile banking di Kota Surabaya. penelitian ini dilakukan 

diwilayah Kota Surabaya dengan sampel sejumlah 114 responden, dimana 

responden tersebut merupakan nasabah pengguna mobile banking di Kota 

Surabaya. Berdasarkan hasil yang telah diolah, diuji dan dianalisa yang dilakukan 

pada bab sebelumnya maka kesimpulan yang diperoleh sebagai berikut : 

1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada masyarakat di kota Surabaya yang telah menggunakan layanan mobile 

banking. Hal ini dikarenakan jika tingkat kepercayaan tinggi maka 

masyarakat akan merasa layanan dari mobile banking tidak akan memberikan 

kekecewaan dan dapat berkomitmen untuk terus menjaga kepercayaan dari 

nasabahnya. sehingga kepuasan nasabah akan terus meningkat. 

2. Kemudahan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah pada masyarakat 

kota Surabaya yang telah menggunakan layanan mobile banking. hal ini 

menunjukkan bahwa tinggi rendahnya tingkat kemudahan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, hal ini disebabkan bahwa meskipun masyarakat 

meraa sulit dalam mengoperasikannya maka akan 
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tetap menggunakan layanan mobile banking sehingga pengaruh kemudahan 

tidak menunjukkan arah pengaruh yang signifikan.  

3. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada masyarakat kota Surabaya yang telah menggunakan layanan mobile 

banking . Hal ini dikarenakan jika tingkat keamanan tinggi maka masyarakat 

akan merasa aman saat menggunakan mobile banking sehingga kepuasan 

nasabahpun meningkat. 

4. Kecepatan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada masyarakat kota Surabaya yang telah menggunakan layanan 

mobile banking. Hal ini dikarenakan jika tingkat kecepatan tinggi maka 

masyarakat akan merasa layanan yang cepat saat akan melakukan suatu 

transaksi saat menggunakan mobile banking, nasabah merasa dapat lebih 

menghemat waktu dalam melakukan transaksi, nasabah akan merasakan 

transaksi secara cepat, dan nasabah juga akan merasakan informasi akurat 

saat melakukan transaksi. sehingga kepuasan nasabah akan meningkat. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pada penelitian yang sudah dilakukan pada penelitian ini 

terdapat beberapa keterbatasan. keterbatasan dalam penelitian ini diantaranya 

adalah : 

1. Penelitian ini hanya menggunakan mobile banking  

2. Terdapat kendala pada saat penyebaran kuesioner, yang dimana responden 

sangat susah untuk melakukan pengisian kuesioner dengan alasan sibuk dan 
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ada beberapa responden menunda untuk melakukan pengisian sehingga 

menjadi lupa dan tidak mengisi kuesioner yang telah disebarkan.  

5.3 Saran

Berdasarkan keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini, maka peneliti 

memberikan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya sebagai bahan 

pertimbangan dengn topik yang sama yaitu : 

1. Penelitian selanjutnya disarankan tidak hanya menggunakan mobile banking 

tetapi juga menggunakan e-banking atau internet banking.  

2. Penelitian selanjutnya perlu melakukan penyebaran kuesioner secara fisik 

sehingga data yang diperoleh cepat dan tepat, dan tentunya tidak menunggu 

waktu yang lama untuk responden mengisi kuesioner tersebut. 

3. Penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah sampel dan memperluas 

populasi agar data yang dihasilkan lebih akurat. 
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