BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan cara pengumpulaan data melalui

penyebaran kuesioner yang dilakukan di Surabaya sebanyak seratus responden

nasabah pengguna M-BCA. Adapun hasil yang diperoleh ‘dengan melakukan

analisis data deskriptif dan statistic dengan menggunakan SPSS 16.0, sehingga

didapatkan kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kemudahan  penggunaan berpengaruh positif “signifikan = terhadap
kepuasan nasabah M-BCA di Surabaya. Berdasarkan hasil dari penelitian
dan dilihat dari beberapa jawaban responden pada pertanyaan terbuka yang
menjelaskan bahwa M-BCA mudah di gunakan sehingga banyak nasabah
yang puas- terhadap teknologi layanan mandiri M-BCA. Semakin
meningkat -kemudahaan penggunaan, akan semakin meningkat pula
kepuasan nasabah menggunakan M-BCA di Surabaya.

Keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya. Berdasarkan dari penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan terbuka yang menjelaskan bahwa
nasabah M-BCA kurang setuju keandalan teknologi layanan mandiri
berpengaruh pada kepuasan nasabah yang tidak memberikan pelayanan
sesuai yang di janjikan. Sehingga Bank BCA disarankan agar konsistensi

terhadap fasilitas yang ada pada M-BCA dan memperbaiki system
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sehingga mengurangi terjadinya error pada saat nasabah bertransaksi
menggunakan M-BCA. Semakin meningkat keandalan, maka tidak selalu
meningkat pula kepuasan nasabah menggunakan M-BCA di Surabaya.
Efisiensi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan terbuka yang menjelaskan bahwa M-
BCA praktis di gunakan sehingga banyak nasabah yang puas terhadap
teknologi layanan mandiri M-BCA. Semakin meningkat efisiensi, akan
semakin meningkat pula kepuasan nasabah menggunakan M-BCA di
Surabaya.

Kenyamanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan' nasabah
M-BCA di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan dilihat dari
beberapa jawaban responden pada pertanyaan terbuka yang menjelaskan
bahwa adanya M-BCA merasa nyaman karena tidak perlu mengantri lama
di ATM atau Bank. sehingga nasabah puas terhadap teknologi layanan
mandiri  M-BCA.Semakin _meningkat: kenyamanan, - akan semakin
meningkat pula kepuasan nasabah menggunakan M-BCA di Surabaya.
Kemanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
M-BCA di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian dan dilihat dari
beberapa jawaban responden pada pertanyaan terbuka yang menjelaskan
bahwa adanya M-BCA di lindungi oleh sistem yang aman sehingga
nasabah puas terhadap teknologi layanan mandiri M-BCA.Semakin

meningkat keamanan, akan semakin meningkat pula kepuasan nasabah
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menggunakan M-BCA di Surabaya.

Teknologi layanan mandiri yang terdiri dari dimensi kemudahan
penggunaan, keandalan, efisiensi, kenyamanan dan kemanan secara
simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya. Adapun dapat dikatakan secara bersama-sama dimensi
kemudahan penggunaan, keandalan, efisiensi, kenyamanan dan kemanan
meningkat maka semakin meningkat pula kepuasan nasabah menggunakan

M-BCA di Surabaya.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan, adanya beberapa

keterbatasan yang dimiliki oleh peneliti, di antaranya yaitu :

1.

Kesulitan mendapatkan nasabah di lokasi kantor cabang bank yang tidak
di perbolehkan untuk menyebarkan kuesioner tanpa ada izin tertulis atau
proposal dari peneliti. Sehingga penyebaran kuesioner di lakukan pada
tempat lain seperti Instansi Perkantoran, Kampus, beberapa gerai ATM
cabang Bank BCA di Surabaya, Food Court di Mall dan Taman Bungkul
yang berpotensi mendapatkan responden sesuai Kkriteria dalam penelitian
ini.

Adanya beberapa responden yang tidak berkenan atau menolak untuk

mengisi kuesioner dan beralasan tidak ada waktu.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil analisis dari penelitian yang telah diuraikan di atas,
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adanya beberapa saran dari peneliti yang mungkin bermanfaat bagi pihak terkait,

diantaranya yaitu :

1.

Saran Bagi Bank BCA Surabaya

Berdasarkan penelitian hasil analisis deskriptif pada variabel
keandalan pada indikator KA 4 memiliki nilai terendah dengan item
pernyataan “Mendapatkan pelayanan sesuai yang di janjikan”, karena
nasabah kurang setuju dengan keandalan teknologi layanan mandiri yang
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah M-BCA. Sehingga Bank BCA
disarankan agar konsistensi terhadap fasilitas yang ada pada M-BCA dan
memperbaiki - system sehingga mengurangi terjadinya error pada saat
nasabah bertransaksi menggunakan M-BCA.

Berdasarkan penelitian hasil analisis deskriptif pada variabel
keamanan pada indikator KM 3 memiliki nilai terendah dengan item
pernyataan “Merasa terjaga dari penyalahgunaan data pribadi”, karena
nasabah kurang setuju dengan keamanan data pribadi. Sehingga Bank
BCA disarankan untuk memberikan pelayanan sistem yang baik sehingga
dapat memberikan rasa aman bagi nasabah- pengguna - M-BCA. Maka
dengan cara melindungi informasi M-BCA seperti memberikan PIN
berbeda setiap kali melakukan transaksi untuk menghindari ancaman dan
penyalahgunaan rekening nasabah yang menyebabkan potensi risiko
kegagalan sistem atau cybercrime seperti terjadinya pencurian identitas,
pengambilan data nasabah yang dilakukan oleh orang-orang yang tidak

bertanggung jawab.
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Bagi Peneliti Selanjutnya

Di sarankan untuk peneliti selanjutnya agar dapat menambahakan variabel
lain selain variabel-variabel bebas yang dibahas pada penelitian ini yang
mempengaruhi kepuasan nasabah pengguna M-BCA seperti layanan

penggunaan, kinerja dan sebagainya.
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