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BAB V 

PENUTUP 

 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kepercayaan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna internet banking Bank Mandiri di Surabaya. Hal ini 

disebabkan bahwa nasabah sering mengalami gangguan trouble pada 

jaringan internet dan banyaknya tindak kejahatan yang dilakukan oleh 

pihak yang tidak bertanggung jawab pada keamanan data nasabah. 

2. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna internet banking Bank Mandiri di Surabaya. Semakin puas 

nasabah menggunakan transaksi internet banking maka semakin tinggi 

loyalitas nasabah terhadap internet banking Bank Mandiri di Surabaya. 

3. Reputasi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna internet banking Bank Mandiri di Surabaya. Semakin baik 

reputasi yang dimiliki oleh internet banking Bank Mandiri di Surabaya 

maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah pengguna internet banking 

Bank Mandiri di Surabaya. 

4. Kepercayaan, Kepuasan dan Reputasi secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna internet 

banking Bank Mandiri di Surabaya. 
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1.2 Keterbatasan penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian kali ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Keterbatasan penelitian ini antara lain : 

1. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuesioner 

yang dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti responden 

tidak ingin menuliskan data pribadi secara lengkap dan kurang 

telitinya responden dalam membaca pernyataan di dalam kuesioner. 

2. Kesulitan memperoleh nasabah di lokasi bank yang tidak 

diperkenankan oleh pihak bank dalam penyebaran kuesioner, 

sehinnga perlu penyebaran kuesioner di tempat lain. 

1.3 Saran  

Dengan pertimbangan keterbatasan yang dimiliki maka dapat diajukan 

beberapa saran bagi penelitian selanjutnya yang dapat dijadikan bahan 

pertimbangan bagi pihak lain yang berkepentingan. 

1. Bagi Bank Mandiri Surabaya  

Bank Mandiri diharapkan meningkatkan kepercayaan nasabah 

terhadap interenet banking Bank Mandiri dalam rangka 

meningkatkan loyalitas atau kesetiaan nasabah terhadap internet 

banking. Berdasarkan hasil jawaban responden terhadap kuesioner, 

beberapa nasabah masih belum percaya terhadap transaksi internet 

banking seperti adanya gangguan saat bertransaksi dan tidak adanya 

keamanan dalam bertransaksi internet banking. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas area / wilayah 

survey kuesioner sehingga gambaran responden nasabah Bank 

Mandiri akan lebih luas. Sebaiknya peneliti selanjutnya 

menambahkan variabel yang terkait dengan variabel kepercayaan, 

kepuasan, dan reputasi. 
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