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BAB 5 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Dengan merujuk kepada perumusan masalah yang diajukan pada awal 

penelitian, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini telah berhasil mencapai tujuannya. 

Tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan digital mobile banking JConnect  Bank 

Jatim telah terbukti cukup tinggi, dengan mayoritas nasabah merasa puas dengan 

kualitas layanan yang mereka terima. 

Namun, perlu diingat bahwa penelitian ini memiliki keterbatasan jumlah 

responden. Meskipun data yang dikumpulkan mewakili pandangan sebagian nasabah 

Bank Jatim KCP Rungkut, hasil penelitian ini mungkin tidak sepenuhnya 

mencerminkan pandangan dari seluruh nasabah Bank Jatim secara keseluruhan.Dari 

hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa dari 

46 responden, mayoritas nasabah merasa puas dengan layanan digital mobile banking 

JConnect. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah meliputi kualitas 

layanan, keamanan transaksi, kemudahan penggunaan antarmuka, dan ketersediaan 

fitur yang relevan. Nasabah memiliki persepsi positif terhadap kualitas layanan, 

keamanan transaksi, dan kemudahan penggunaan. Mereka juga merasa bahwa layanan 

JConnect telah memenuhi harapan mereka secara keseluruhan. 

Harapan dan saran dari responden untuk meningkatkan kepuasan mereka 

meliputi pengembangan fitur tambahan seperti notifikasi real-time, pengingat 

pembayaran tagihan, dan fitur perbandingan suku bunga. Peningkatan kinerja aplikasi, 
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desain antarmuka yang menarik, peningkatan keamanan transaksi, penyediaan fitur 

manajemen investasi dan pengelolaan keuangan, serta pelayanan pelanggan yang 

responsif juga merupakan langkah yang dapat diambil. Selain itu, inovasi 

berkelanjutan dan penyesuaian dengan kebutuhan nasabah serta pemberian insentif 

bagi penggunaan layanan JConnect juga mungkin dapat memberikan dampak positif 

terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Bank Jatim dalam 

memahami pandangan, harapan, dan kebutuhan nasabah terhadap layanan digital 

mobile banking JConnect. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi acuan 

bagi Bank Jatim dalam meningkatkan layanan dan memperkuat hubungan positif 

dengan nasabah, sehingga dapat mempertahankan dan menarik lebih banyak nasabah 

dalam era perbankan digital yang terus berkembang.  

5.2.Saran, Implikasi, dan Keterbatasan Penelitian 

5.2.1. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah bahwa penelitian ini tidak memeriksa 

secara langsung apakah responden benar-benar menggunakan aplikasi JConnect 

sebelum mengisi kuesioner. Hal ini bisa memengaruhi hasil, karena hanya nasabah 

yang aktif menggunakan JConnect yang mungkin merasa puas atau tidak puas dengan 

layanan ini. Meskipun responden diminta memberikan penilaian berdasarkan persepsi 

mereka, tidak ada validasi langsung terhadap penggunaan sebenarnya. Oleh karena itu, 

ada potensi bahwa beberapa responden mungkin kurang berpengalaman atau bahkan 

tidak pernah menggunakan aplikasi JConnect, yang dapat memengaruhi hasil 

penelitian ini dan memerlukan perhatian lebih lanjut dalam penelitian selanjutnya. 
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5.2.2. Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

Dalam penelitian ini, kami merekomendasikan untuk melakukan penelitian 

selanjutnya dengan pendekatan yang lebih mendalam dan melibatkan sampel yang 

lebih besar, termasuk nasabah dari berbagai cabang Bank Jatim. Selain itu, penelitian 

selanjutnya dapat memperluas cakupan topik dengan fokus pada aspek yang belum 

tercakup dalam penelitian ini, seperti pengaruh promosi dan pemasaran terhadap 

tingkat adopsi layanan digital banking. Kami juga menyarankan agar penelitian 

selanjutnya mempertimbangkan untuk memverifikasi penggunaan sebenarnya dari 

aplikasi JConnect sebelum mengambil tanggapan nasabah, sehingga hasilnya dapat 

lebih akurat dan dapat memberikan pandangan yang lebih komprehensif tentang 

tingkat kepuasan nasabah. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat memperluas 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dengan 

menggabungkan metode kualitatif, seperti wawancara mendalam atau studi kasus, 

untuk memahami perspektif dan pengalaman nasabah secara lebih mendalam. 

5.2.3. Implikasi Penelitian dan Saran bagi Bak Jatim 

Implikasi dari penelitian ini adalah memberikan masukan yang dapat dilakukan 

oleh manajemen Bank Jatim untuk meningkatkan layanan digital mobile banking 

JConnect dan memenuhi harapan nasabah. Berdasarkan temuan penelitian, kami 

memberikan saran-saran berikut ini kepada Bank Jatim: 

1. Peningkatan Fokus pada Kualitas Layanan: Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan faktor kunci dalam 

mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap layanan digital mobile 

banking. Manajemen Bank Jatim perlu terus meningkatkan dan 
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mempertahankan kualitas layanan melalui pemantauan terhadap 

kinerja sistem, kecepatan respon aplikasi, dan waktu pemrosesan 

transaksi. Pengembangan pelatihan bagi petugas bank yang 

berinteraksi dengan nasabah juga dapat membantu memperkuat 

dimensi kualitas layanan. 

2. Peningkatan Keamanan dan Kepercayaan: Implikasi dari temuan 

mengenai pentingnya faktor keamanan transaksi adalah pentingnya 

fokus pada langkah-langkah untuk memperkuat keamanan layanan 

digital mobile banking. Manajemen Bank Jatim dapat memastikan 

penggunaan protokol keamanan yang kuat, perlindungan data pribadi, 

dan komunikasi transparan kepada nasabah mengenai langkah-langkah 

keamanan yang dapat diambil. 

3. Optimalisasi Antarmuka Pengguna dan Navigasi: Untuk meningkatkan 

kemudahan penggunaan, manajemen perlu terus memperbaiki 

antarmuka pengguna dan navigasi dalam aplikasi JConnect. Pengujian 

pengguna (user testing) secara reguler dan umpan balik dari nasabah 

dapat membantu mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan. 

4. Pengembangan Fitur-Fitur Tambahan: Manajemen Bank Jatim dapat 

merespon harapan nasabah terhadap fitur-fitur tambahan dengan 

mengembangkan fitur-fitur seperti notifikasi real-time, pengingat jatuh 

tempo pembayaran tagihan, dan penawaran produk investasi yang lebih 

menarik. Langkah ini dapat meningkatkan relevansi layanan bagi 

nasabah. 
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5. Peningkatan Layanan Pelanggan dan Responsivitas: Manajemen dapat 

mengoptimalkan layanan pelanggan dengan memperluas kanal 

komunikasi dan meningkatkan responsivitas terhadap pertanyaan dan 

masalah nasabah. Hal ini akan memperkuat interaksi positif dengan 

nasabah dan membantu dalam penyelesaian masalah dengan cepat. 

6. Inovasi Berkelanjutan: Implikasi dari temuan mengenai harapan 

nasabah terhadap inovasi adalah pentingnya menjaga inovasi 

berkelanjutan dalam layanan digital mobile banking. Manajemen perlu 

mengikuti perkembangan teknologi dan tren industri perbankan digital 

serta terus memperbarui fitur-fitur dan pengalaman pengguna. 

7. Pengembangan Program Reward atau Insentif: Manajemen dapat 

mempertimbangkan pengembangan program reward atau insentif bagi 

nasabah yang aktif menggunakan layanan digital mobile banking. Ini 

dapat mendorong partisipasi dan penggunaan lebih lanjut, serta 

meningkatkan loyalitas nasabah. 

8. Kolaborasi dengan Pihak Ketiga: Manajemen Bank Jatim dapat 

menjalin kerjasama strategis dengan perusahaan fintech terkemuka. 

Kolaborasi ini akan memungkinkan pengembangan fitur-fitur inovatif 

dalam aplikasi JConnect, seperti integrasi dengan platform pembayaran 

digital populer di Indonesia. Dengan demikian, nasabah dapat dengan 

mudah melakukan pembayaran untuk berbagai layanan ritel dan 

kebutuhan sehari-hari melalui satu platform yang terintegrasi 
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Dengan memperhatikan implikasi-implikasi di atas, diharapkan manajemen 

Bank Jatim dapat mengarahkan usahanya dalam mengembangkan dan meningkatkan 

layanan digital mobile banking JConnect, sehingga dapat memberikan manfaat 

maksimal bagi nasabah dan memperkuat posisi perusahaan dalam kompetisi industri 

perbankan digital. 
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