BAB V

KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan sampel akhir sebesar 120
responden nasabah Bank - BNI = di - Surabaya dengan pengumpulan data
menggunakan kuisioner. Berdasarkan hasil yang telah didapatkan melalui analisis
yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik dengan aplikasi SPSS

16.0 dan WarpPLS 3.0 didapatkan hasil sebagai berikut :

1.Variabel Self Service Technology mempunyai pengaruh yang tidak

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI di Surabaya.

2.Variabel Kualitas Layanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan Nasabah Bank BNI di Surabaya.

3.Variabel Hubungan Pemasaran mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap Kepuasan Nasabah Bank BNI di Surabaya.

4. Variabel Kepuasan Nasabah mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Loyalitas Nasabah Bank BNI di Surabaya.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian yang dilakukan ini tidak terlepas dari keterbatasan maupun
kelemahan. Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini adalah tidak
mendapatkan ijin untuk melakukan penelitian langsung ke Bank BNI, susah
mendapatkan responden yang bukan mahasiswa walaupun sudah menyebar ke

berbagai tempat sehingga mempengaruhi jawaban responden.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada terdahulu dan
penelitian sekarang, maka penelitian memberikan saran-saran yang mungkin dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Saran yang dapat diberikan peneliti

adalah sebagai berikut :

1.Bagi Bank BNI di Surabaya
Berdasarkan hasil penelitian ini pendapat responden yaitu :

a.SST4 menyatakan bahwa fasilitas mobile banking yang kurang
memuaskan, dimana Bank BNI perlu meninjau kembali fitur-fitur
yang disediakan dan ‘mempermudah cara menggunakan mobile
banking.

b.KL5 menyatakan bahwa suasana ketika berada dalam lingkungan
Bank BNI tidak menyenangkan, Bank BNI lebih memperhatikan
layout sesuai kebutuhan nasabah, diadakannya pelatihan service

excellent.
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c.HP1 menyatakan bahwa karyawan tidak menjalin hubungan baik
dengan nasabah seharusnya Bank BNI harus bisa menjalin hubungan
dengan baik kepada nasabah agar nasabah tidak beralih ke bank lain.

d.KN2 menyatakan bahwa kualitas layanan yang diberikan tidak
memuaskan, Bank BNI harus memperhatikan kembali pelayanan yang
kurang baik dan-memenuhi apa yang diinginkan nasabah. Berdasarkan

e. LN2 menyatakanbahwa produk yang dimiliki tidak terus dipilih
nasabah sehingga Bank BNI harus lebih memperhatikan produk-
produk yang diberikan dan produk tersebut memberikan keuntungan
kepada nasabah agar nasabah tersebut terus memilih produk yang
diberikan Bank BNI.

2.Bagi Peneliti Selajutnya

a) Karakteristik responden hendaknya mempertimbangkan status
responden terkait dengan kedinasan, sebaiknya dipilih responden yang

tidak memiliki ikatan kedinasan dengan obyek penelitian.

b) Untuk obyek bank sesuaikan dengan variabel, apabila variabel
menyangkut tentang teknologi gunakan bank yang memiliki teknologi

yang bagus yang sesuai dengan kriteria Bank Indonesia.

¢) Untuk hasil yang lebih baik disarankan peneliti selanjutnya tidak
hanya menggunakan data kuesioner saja, tetapi juga menggunakan

data wawancara agar mendapatkan hasil yang lebih akurat.
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d) Memperluas wilayah penelitian sehingga bisa memperoleh gambaran

penelitian yang lebih luas.
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