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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan sampel 100 responden 

nasabah yang menggunakan internet banking BNI yang berada di wilayah Surabaya 

dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil yang telah 

didapatkan melalui analisis baik secara deskriptif maupun statistik dengan aplikasi 

WarpPLS 6.0 didapatkan hasil sebagai berikut ini: 

1. Kualitas yang dirasa berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

penggunaan internet banking BNI di Surabaya. Semakin tinggi kualitas 

yang dirasa, semakin tinggi pula kepuasan nasabah dalam menggunakan 

internet banking. Apabila nasabah menganggap bahwa layanan internet 

banking BNI menarik, aman, memenuhi kebutuhan nasabah, berkualitas 

tinggi dan menawarkan keistimewaan yang unggul maka kepuasan nasabah 

akan terus meningkat saat menggunakan internet banking BNI. 

2. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada penggunaan 

layanan internet banking BNI di Surabaya. Apabila nasabah puas terhadap 

layanan internet banking BNI maka nasabah akan semakin loyal pada 

layanan internet banking BNI. 

3. Biaya peralihan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah 

layanan internet banking BNI di Surabaya. Nasabah setuju bahwa berpindah 

menggunakan internet banking bank lain akan menimbulkan biaya 

tambahan, menghabiskan waktu, tidak yakin bank lain dapat menyediakan 
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layanan yang lebih baik dari internet banking BNI, akan kehilangan banyak 

informasi transaksi sebelumnya jika berpindah ke bank lain, dan mungkin 

tidak sesuai harapan. Semakin tinggi biaya peralihan, maka responden 

semakin tidak ingin berpindah ke bank lain dan semakin loyal terhadap 

internet banking BNI. 

4. Kenyamanan berpengaruh terhadap nilai yang dirasa pada pengguna 

internet banking BNI di Surabaya. Semakin tinggi kenyamanan, semakin 

tinggi pula nilai yang dirasa nasabah dalam menggunakan internet banking, 

karena kenyamanan dalam penggunaan dianggap akan meningkatkan nilai 

yang dirasa nasabah dalam bertransaksi. Jika nasabah sudah merasa bahwa 

bertransaksi dengan layanan internet banking di BNI nyaman, maka nilai 

yang dirasa nasabah akan meningkat pula dan juga nasabah akan terus 

menggunakan internet banking dimasa mendatang. 

5. Nilai yang dirasa tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

penggunaan layanan internet banking BNI di Surabaya. Nilai yang dirasa 

tidak selalu membuat nasabah untuk berperilaku loyal. Walaupun nasabah 

berperilaku loyal terhadap internet banking BNI, hal ini karena dipengaruhi 

variabel lain. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian kali ini tidak terlepas dari keterbatasan serta kelemahan. 

Keterbatasan yang ada pada penelitian ini yakni sebagai berikut: 
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1. Kesulitan mendapatkan responden karena responden banyak yang menolak 

untuk mengisi kuesioner dengan alasan sibuk sehingga tidak dapat 

meluangkan waktu sedikit untuk mengisi kuesioner. 

2. Kesulitan untuk mendapatkan responden di lokasi bank karena untuk 

mendapatkan ijin penelitian dari pihak bank dibutuhkan waktu yang lama 

sedangkan waktu penelitian ini sangat terbatas. 

5.3 Saran 

Peneliti memberikan saran yang bisa digunakan sebagai bahan 

pertimbangan untuk BNI maupun peneliti selanjutnya. Saran yang dapat diberikan 

peneliti yakni sebagai berikut ini: 

1. Bagi BNI di Surabaya 

Berdasarkan pernyataan NL3 yaitu menggunakan internet banking BNI 

memberi rasa tenang bertransaksi yang memiliki rata-rata jawaban sangat 

setuju yang paling rendah, maka saran untuk BNI di Surabaya agar memberi 

pesan atau informasi terkait jawaban atas isu-isu negatif yang 

mempengaruhi ketenangan nasabah dalam bertransaksi. Karena informasi 

negatif mengenai internet banking akan mengurangi ketenangan nasabah 

dalam menggunakan internet banking BNI.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Pada hasil penelitian ini R Square variabel loyalitas sebesar 65% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Sehingga bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan untuk menambahkan variabel lain diluar penelitian ini seperti 



84 
 

 
 

Keterlibatan yang ada pada penelitian Bareerah Khan dan Muhammad 

Rizwan (2014)  supaya mendapatkan penelitian yang lebih baik lagi. 
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