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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Melalui hasil analisis yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun 

statistic dengan Maximum Likelihood melalui program AMOS 20.0, maka dapat 

disimpulkan : 

1. Kualitas layanan nasabah secara online memiliki pengaruh negatif 

yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berarti jika kualitas 

layanan nasabah secara online naik atau ditingkatkan maka kepuasan 

nasabah akan turun. 

2. Sistem informasi secara online memiliki pengaruh positif yang tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dalam ha ini berarti jika sistem 

informasi secara online ditingkatkan tidak selalu mempengaruhi 

nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang telah diberikan Bank 

BNI. Untuk dapat meningkatkan kepuasan Bank BNI dapat 

memperbaiki beberapa hal dalam sistem informasi secara online untuk 

dapat memberikan pelayanan yang maksimal dan menciptakan rasa 

puas bagi nasabah. 

3. Kualitas layanan produk secara online memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat diartikan jika 
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layanan produk secara online yang diberikan oleh Bank BNI 

ditingkatkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah Bank BNI. 

4. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif yang tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Dalam hal ini dapat di artikan jika nasabah 

puas terhadap pelayanan internet banking  yang diberikan belum tentu 

membuat nasabah menjadi loyal terhadap Bank BNI. Untuk 

menciptakan loyalitas nasabah maka Bank BNI dapat memperbaiki 

beberapa hal yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam 

menggunakan internet banking sehingga diharapkan mampu tercipta 

kepuasan nasabah yang akan berdampak terhadap loyalitas nasabah 

pengguna internet banking 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian ini memiliki beberapa 

keterbatasan. Adapaun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai berikut : 

1. Wilayah penelitian dibatasi jangkauannya hanya sebatas area 

Surabaya. 

2. Sulit untuk menemukan nasabah pengguna internet banking, sehingga 

data kurang sempurna dan tidak sesuai dengan harapan peneliti. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang dilakukan, maka peneliti dapat 

memberikan saran – saran yang sekiranya dapat bermanfaat bagi pihak – pihak 
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yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun saran – sarannya adalah sebagai 

berikut : 

1. Bagi Bank BNI 

Bagi Bank BNI di Surabaya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

bahan pertimbangan untuk meningkatkan pelayanan Bank BNI di 

Surabaya. Untuk meningkatkan rasa puas yang dirasakan nasabah yang 

akan berdampak pada loyalitas melalui peningkatan pelayanan pada 

internet banking. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Penulis menyarankan pada peneliti lain yang melakukan penelitian 

dengan judul yang sama, untuk menambah variabel lain pada 

penelitiannya, misalnya kualitas internet di Indonesia terhadap 

layanan internet banking. Karena pada umumnya, penunjang 

berhasilnya transaksi internet banking juga berpengaruh pada 

layanan internet yang digunakan nasabah perbankan. 

b. Penelitian mendatang disarankan untuk tidak hanya meneliti 

nasabah pada satu (1) Bank saja, melainkan pada beberapa bank 

yang memiliki kapasitas yang sama dalam memberikan layanan 

pada nasabahnya melalui internet banking 

c. Memperluas wilayah penelitian sehingga bisa memperoleh 

gambaran penelitian yang lebih luas. 
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