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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka adapun kesimpulan yang didapat 

dari penelitian ini antara lain : 

1. Digital Banking berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Kepuasan 

Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk 

Cabang Utama Surabaya  

2. Digital Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Kepuasan 

Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk 

Cabang Utama Surabaya 

3. Digital Banking berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk 

Cabang Utama Surabaya 

4. Digital Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk 

Cabang Utama Surabaya 

5. Kepuasan Nasabah berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk 

Cabang Utama Surabaya 

6. Digital Banking berpengaruh secara tidak langsung terhadap Loyalitas 

Nasabah melalui Kepuasan Nasabah sebagai variabel intervening Pada PT 

Bank Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk Cabang Utama 



111 
 

 
 

7. Digital Marketing secara tidak langsung terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasabah sebagai variabel intervening Pada PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Timur (Persero) TBK Cabang Utama Surabaya 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatasan dari penelitian, antara lain : 

1. Ruang lingkup responden pada penelitian ini hanya pada satu kantor  PT Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Timur (Persero) Tbk Cabang Utama Surabayayang 

ruang lingkupnya hanya di wilayah Surabaya Pusat saja, tidak terlalu besar dan 

luas, sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan kepada populasi 

yang lebih luas. 

2. Penelitian terbatas pada pengisian kuesioner saja yang dilakukan oleh 

responden penelitian, sehingga tidak ada wawancara mendalam yang dilakukan 

terhadap responden, kecuali memberikan penjelasan kepada responden yang 

tidak memahami maksud pertanyaan di kuesioner. 

3. Pengumpulan data menggunakan kuesioner, berpotensi menimbulkan adanya 

pertanyaan mirip seolah-olah menjadi ganda kepada responden terkait adanya 

kemiripan indikator pada setiap variabel. 

5.3 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini antara lain : 

a. Inovasi layanan Digital Banking dan Digital Marketing harus terus ditingkatkan 

fitur dan kegunaan bagi nasabah menyesuaikan tren yang terjadi saat ini serta 

perilaku nasabah perbankan di era saat ini agar nasabah dapat merasa puas 
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dengan layanan Bank Jatim secara online agar nasabah tetap loyal mejadi 

nasabah Bank Jatim. 

b. Bank Jatim harus harus aktif memberikan penjelasan dan arahan kepada para 

nasabah Bank Jatim yang belum memanfaatkan Layanan Digital Banking dan 

Digital Marketing, agar dapat memanfaatkan fasilitas digital banking dan digital 

marketing yang dapat memberikan benefit bagi nasabah Bank Jatim. 

c. Bank Jatim harus terus melakukan monitoring dan evaluasi kepada karyawan 

yang terkait dengan operasional digital banking dan digital marketing, agar 

layananan yang diberikan oleh nasabah tidak sering atau gampang mengalami 

gangguan 
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