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BAB  V 

 
PENUTUP 

 
5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil perhitungan pada analisa data dan pembahasan yang 

telah dijabarkan, maka penelitian ini mendapatkan kesimpulan sebagai berikut :   

1. Customer-Brand Engagement berpengaruh signifikan terhadap Brand 

satisfaction pada internet banking BNI di Surabaya. Peningkatan yang terjadi 

pada Customer-Brand Engagement akan turut meningkatkan Brand 

satisfaction pada internet banking BNI di Surabaya.  

2. Customer-Brand Engagement tidak berpengaruh signifikan terhadap Online 

brand experience pada internet banking BNI di Surabaya. Peningkatan yang 

terjadi pada Customer-Brand Engagement tidak memberi kontribusi besar 

dalam Online brand experience pada internet banking BNI di Surabaya. 

3. Online brand experience berpengaruh signifikan terhadap Brand satisfaction 

pada internet banking BNI di Surabaya. Peningkatan yang terjadi pada Online 

brand experience akan turut meningkatkan Brand satisfaction pada internet 

banking BNI di Surabaya. 

4. Online brand experience tidak memediasi pengaruh Customer-Brand 

Engagement terhadap Brand satisfaction pada internet banking BNI di 

Surabaya. Customer-Brand Engagement pengaruhnya signifikan terhadap 

Brand satisfaction dan pengaruh tersebut bertambah kurang setelah mendapat 
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peran pengaruh Online brand experience terhadap Brand satisfaction pada 

internet banking BNI di Surabaya. 

 
5.2 Keterbatasan 

1. Penelitian ini mendapatkan sumber data mayoritas berasal dari responden 

berusia relatif muda dan berpekerjaan sebagai pelajar / mahasiswa. Kondisi ini 

menyebabkan hasil penelitian cenderung bias karena hanya memberi 

gambaran Customer-Brand Engagement, Online brand experience dan Brand 

satisfaction dari kalangan muda maupun pelajar mahasiswa. Dengan kata lain, 

hasil penelitian kemungkinan tidak dapat memberi gambaran penuh pada 

berbagai kalangan responden berusia dewasa awal maupun dewasa akhir 

dengan berbagai latar belakang profesi. 

 
5.3 Saran 

1. Kepada BNI Surabaya  

Penelitian ini mendapatkan hasil Customer-Brand Engagement dan Online 

brand experience mampu memberi pengaruh signifikan terhadap Brand 

satisfaction, namun  Customer-Brand Engagement tidak berpengaruh 

signifikan terhadap online brand experience. Disarankan kepada BNI di 

Surabaya agar melakukan upaya khusus  agar Customer-Brand Engagement 

dapat meningkatkan online brand experience pada nasabah BNI Surabaya. 

Misalnya, BNI dapat mengadakan event-event khusus berupa kuiz maupun 

undian berhadiah melalui aplikasi internet banking BNI kepada nasabah yang 

telah menjadi pengguna internet banking. 
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2. Kepada peneliti lain 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa variabel Customer-Brand 

Engagement  tidak berpengaruh signifikan terhadap Online brand experience. 

Peneliti selanjutnya diharapkan lebih teliti dan cermat untuk memilih dan 

mengembangkan indikator pada variabel penelitian agar hasilnya mendekati 

kenyataan dan hasil-hasil dari penelitian terdahulu. 
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