BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan sebelumnya, maka

kesimpulan dalam penelitian ini adalah:

1.

E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
Nasabah sehingga hipotesis pertama dinyatakan diterima.

E-Trust berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan Nasabah
sehingga hipotesis kedua dinyatakan diterima.

E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
sehingga hipotesis ketiga dinyatakan diterima

E-Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas sehingga
hipotesis keempat dinyatakan diterima

Kepuasan Nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
sehingga hipotesis kelima dinyatakan diterima

E-Service Quality - berpengaruh positif tidak signifikan terhadap
Loyalitas melalui Kepuasan Nasabah sebagi variabel pemediasi
sehingga hipotesis keenam dinyatakan ditolak.

E-Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan Nasabah sebagi variabel pemediasi sehingga hipotesis

ketujuh dinyatakan diterima.
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Keterbatasan Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini diupayakan semaksimal mungkin sesuai dengan

maksud dan tujuan penelitian. Namun demikian masih dirasakan adanya

keterbatasan dan kelemahan yang tidak dapat dihindari antara lain :

1.

5.3

Pengumpulan data dalam penelitian ini melalui hasil pengisian kuesioner
sehingga dapat terjadi adanya unsur kurang obyektif dalam proses pengisian.
Hal ini bisa disebabkan karena cenderung terburufaktor keterbatasan waktu
dalam mengisi. Untuk penelitian selanjutya dapat ditambahkan
denganwawancara supaya hasil lebih detail.

Variabel E Service Quality dan E-Trust terhadap Loyalitas dengan dimediasi
oleh Kepuasan Nasabah. Untuk penelitian selanjutnya bisa ditambahkan
variabel yang lain.

Objek penelitian terbatas pada nasabah dari cabang di RO Surabaya sehingga

hasil penelitian ini belum dapat diimplikasikan secara menyeluruh di BSI.

Saran

Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan yang dilakukan, peneliti

memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Diharapkan pada Bank BSI untuk memperhatikan faktor E-Service Quality
yaitu kualitas sistem, informasi dan layanan yang dapat meningkatkan
Kepuasan dan Loyalitas Nasabah dalam proses memenuhi kebutuhan
transaksi nasabah.

Diharapkan pada Bank BSI khusunya pengelola BSI Mobile untuk

memperhatikan dan meningkatkan faktor E-Trust dengan melakukan
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peningkatan interface BSI Mobile yang dapat menyajikan data secara akurat
dan kredibel.

Diharapkan pada Bank BSI untuk memperhatikan serta meningkatkan faktor
Kepuasan Nasabah dengan cara memenuhi kebutuhan pelanggan di bidang
keuangan dan finansial termasuk transaksi digital banking agar pelanggan

merasa puas terhadap layanan bank tersebut secara mudah dan kredibel.
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