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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh 

edukasi nasabah dan aktivitas pelindungan keamanan terhadap reputasi bank 

serta dampaknya terhadap kepercayaan nasabah bank di Kota Surabaya dengan 

menggunakan metode SEM-PLS, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Edukasi nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi bank. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat pemahaman 

nasabah terhadap produk perbankan digital, risiko keamanan, serta hak dan 

kewajiban dalam menggunakan layanan perbankan, maka semakin baik pula 

persepsi nasabah terhadap reputasi bank. Edukasi yang diberikan bank mampu 

meningkatkan pemahaman nasabah sehingga membentuk citra positif terhadap 

lembaga perbankan. 

2. Aktivitas pelindungan keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

reputasi bank. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem keamanan yang baik, 

perlindungan data pribadi nasabah, ketersediaan layanan pengaduan, serta 

kepatuhan terhadap regulasi keamanan digital mampu meningkatkan persepsi 

reputasi bank di mata nasabah. Semakin tinggi tingkat keamanan yang 

dirasakan nasabah, maka semakin baik pula reputasi bank yang terbentuk.
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3. Reputasi bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

nasabah. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi bank menjadi faktor penting 

dalam membangun kepercayaan nasabah terhadap layanan perbankan digital. 

Bank yang memiliki citra positif, kredibilitas tinggi, serta mampu menjaga 

keamanan dan kepentingan nasabah akan lebih mudah memperoleh 

kepercayaan dari masyarakat. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi bank berperan 

sebagai faktor penting yang menghubungkan edukasi nasabah dan aktivitas 

pelindungan keamanan dengan tingkat kepercayaan nasabah terhadap bank. Oleh 

karena itu, peningkatan program edukasi nasabah serta penguatan sistem keamanan 

digital menjadi strategi yang penting bagi lembaga perbankan dalam membangun 

dan mempertahankan kepercayaan publik.. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam 

menginterpretasikan hasil penelitian, antara lain: 

1. Pendekatan penelitian menggunakan metode survei dengan kuesioner tertutup, 

sehingga data yang diperoleh sepenuhnya didasarkan pada persepsi subjektif 

responden. Kondisi ini memungkinkan adanya perbedaan antara persepsi 

responden dengan kondisi nyata yang terjadi pada layanan perbankan digital. 

2. Objek penelitian terbatas pada nasabah bank di Kota Surabaya, sehingga hasil 

penelitian ini belum dapat digeneralisasikan secara luas pada wilayah lain atau 

pada karakteristik nasabah yang berbeda. 
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3. Variabel penelitian masih terbatas pada edukasi nasabah, aktivitas pelindungan 

keamanan, reputasi bank, dan kepercayaan nasabah. Penelitian ini belum 

memasukkan variabel lain yang juga berpotensi memengaruhi kepercayaan 

nasabah, seperti kualitas layanan digital, kepuasan nasabah, persepsi risiko, 

maupun pengalaman penggunaan layanan perbankan. 

4. Pendekatan penelitian bersifat kuantitatif, sehingga belum mampu menggali 

secara lebih mendalam pengalaman dan alasan subjektif nasabah dalam menilai 

reputasi dan kepercayaan terhadap layanan perbankan digital. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang telah diuraikan, maka saran 

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut. 

5.3.1 Saran Praktis 

Bank disarankan untuk lebih memprioritaskan penguatan sistem keamanan 

layanan perbankan digital, khususnya dalam hal perlindungan data pribadi, 

pencegahan kejahatan siber, serta kecepatan dan ketepatan penanganan apabila 

terjadi gangguan atau risiko keamanan. Selain itu, edukasi nasabah perlu 

disampaikan secara proporsional dan disertai dengan peningkatan kualitas layanan 

yang konsisten, sehingga tidak menimbulkan kesenjangan antara informasi yang 

diberikan dengan pengalaman aktual yang dirasakan nasabah. Bank juga disarankan 

untuk menjaga dan meningkatkan reputasi melalui konsistensi layanan, 

transparansi informasi, serta responsivitas terhadap keluhan nasabah, karena 

reputasi yang baik terbukti berperan penting dalam membangun dan 

mempertahankan kepercayaan nasabah terhadap layanan perbankan digital. 
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5.3.2 Saran Akademis 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian dengan 

melibatkan wilayah atau jenis bank yang berbeda agar hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan secara lebih luas. Selain itu, penelitian berikutnya dapat 

menambahkan variabel lain yang relevan, seperti kualitas layanan digital, kepuasan 

nasabah, atau persepsi risiko, guna memperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan nasabah. 

Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan pendekatan kualitatif atau metode 

campuran (mixed methods) untuk menggali lebih dalam pengalaman dan persepsi 

nasabah terhadap layanan perbankan digital.
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