5.1.

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Pada sub bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan terkait dengan

hasil penelitian guna menjawab rumusan masalah yang telah disusun serta

pembuktian atas pengujian hipotesis. Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

Hasil pengujian hipotesis pertama pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Kemudahan Penggunaan dalam kualitas layanan elektronik berpengaruh positif
signifikan terhadap manfaat yang dirasa nasabah Bank Mandiri. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin mudah pengelolaan ataupu penggunaan
fasilitas perbankan yang di sediakan oleh Bank Mandiri maka nasabah akan
merasakan manfaat lebih dari pelayanan tersebut sehingga dapat terus loyal
kepada Bank Mandiri.

Hasil pengujian hipotesis kedua pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Keamanan dalam Kualitas Pelayanan Elektronik tidak berpengaruh positif
signifikan terhadap manfaat yang dirasakan nasabah Bank Mandiri. Hal ini
mengindikasikan meskipun memiliki tingkat keamanan yang berbeda, tidak
mempengaruhi manfaat yang dirasa nasabah dalam menggunakan layanan Bank
Mandiri. Hal tersebut dikarenakan tingkat keamanan Bank Mandiri sudah
dipandang baik oleh nasabah Bank Mandiri.

Hasil pengujian hipotesis ketiga pada penelitian ini menunjukkan bahwa

Kehandalan dalam Kualitas Pelayanan Elektronik tidak berpengaruh signifikan
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terhadap manfaat yang dirasakan nasabah Bank Mandiri. Dengan kata lain
meskipun Bank Mandiri memiliki tingkat kehandalan dalam menyediakan
ataupun melayani semua transaksi perbankan yang berbeda, hal tersebut tidak
mempengaruhi manfaat yang dirasa nasabah Bank Mandiri.

Hasil pengujian hipotesis keempat pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Hadiah dalam Program Loyalitas tidak berpengaruh signifikan terhadap manfaat
yang dirasakan nasabah Bank Mandiri. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin
tinggi dan semakin banyak penawaran hadiah yang diberikan oleh Bank
Mandiri tidak mempengaruhi manfaat yang dirasa nasabah dalam bertransaksi di
Bank Mandiri. Hal ini dikarenakan sebagian nasabah lebih berfokus kepada
tujuan menabung di Bank bukan untuk mencari hadiah ditambah lagi peluang
mendapatkan hadiah yang kecil membuat nasabah acuh atas penawaran hadiah
tersebut.

Hasil pengujian hipotesis kelima pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Kualitas Informasi dalam Program Loyalitas berpengaruh signifikan terhadap
Manfaat yang dirasakan nasabah Bank Mandiri. Hal ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas informasi yang diberikan oleh Bank Mandiri sangat
mempengaruhi manfaat yang dirasa nasabah dalam bertransaksi di Bank
Mandiri. Hal ini dikarenakan nasabah lebih sensitif terhadap pelayanan dan
pemberian informasi yang jelas pada saat menggunakan fasilitas yang di
sediakan oleh Bank Mandiri.

Hasil pengujian hipotesis keenam pada penelitian ini menunjukkan bahwa

Gender memoderasi hubungan antara manfaat yang dirasakan terhadap loyalitas
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nasabah Bank Mandiri. Hal ini mengindikasikan bahwa perbedaan gender
memiliki nilai efektifitas yang berbeda terhadap hubungan manfaat yang dirasa
olen nasabah yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Mandiri.
Gender perempuan lebih efektif dibandingkan gender laki-laki dalam
bertransaksi dan memanfaatkan fasilitas perbankan di Bank Mandiri.

Hasil pengujian hipotesis ketujuh pada penelitian ini menunjukkan bahwa
Manfaat yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah
Bank Mandiri. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin besar manfaat yang
dirasakan oleh pelayanan Bank Mandiri sangat mempengaruhi Loyalitas

nasabah dalam bertransaksi dan terus menggunakan layanan di Bank Mandiri.

Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, pada penelitian ini masih

memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya mengamati nasabah Bank Mandiri yang berada di wilayah
Surabaya dan sekitarnya. Sehingga sampel yang digunakan hanya mengambil
dari nasabah Bank Mandiri Surabaya.

Beberapa indikator pertanyaan dari masing-masing variabel sulit untuk dipahami
sehingga maksud dari peneliti tidak tersampaikan dengan baik pada responden.
Terbatasnya referensi dengan penelitian yang sama, yaitu membahas kehandalan

yang dikaitkan dengan manfaat yang dirasa dan loyalitas.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah di dapat, terdapat beberapa saran

yang dapat disampaikan yaitu sebagai berikut:

1. Bagi Bank Mandiri

a.

Direkomendasikan kepada Bank Mandiri untuk terus meningkatkan
kemudahan dalam pengelolaan layanan produk maupun jasa dalam
bertransaksi di Bank Mandiri guna meningkatkan loyalitas nasabahnya.
Bank Mandiri disarankan untuk terus berinovasi dan meningatkan
kualitas informasi pada layanan dalam bertransaksi di Bank Mandiri, hal
tersebut dapat meningkatkan manfaat yang dirasa nasabah sehingga
berpengaruh terhadap loyalitas untuk terus menjadi nasabah Bank
Mandiri.

Disaranan untuk Bank Mandiri terus berinovasi dan terus memperbaiki
sistem program loyalitas dan pemberian hadiah kepada nasabahnya guna
untuk meningkatkan manfaat yang dirasa nasabah. Sehingga program
tersebut dapat menjadi program andalan bagi nasabah untuk terus

menggunakan layanan Bank Mandiri.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a.

Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah jumlah sampel yang
digunakan serta memastikan sasaran sampel yang sesuai dengan kriteria
dalam pemilihan responden.

Peneliti selanjutnya diharapkan lebih memperhatikan dan menguji

kembali item-item yang digunakan untuk mengukur variabel dan
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menghindari penggunaan kalimat yang sulit dipahami agar maksud dari
peneliti tersampaikan dengan baik.

Peneliti selanjutnya diharapkan mencari lebih banyak referensi yang
tepat terkait dengan variabel yang digunakan.

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memberi pemahaman sejelas-
jelasnya serta mendampingi responden dalam pengisian kuesioner untuk
meminimalisir kurang dipahaminya pertanyaan maupun pernyataan yang
ada pada kuesioner.

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu berinovasi untuk memberikan
pelayanan prima kepada calon responden, seperti berupa pemberian
intensif atau hadiah, guna untuk meningkatkan keseriusan dalam

pengisian kuesioner.
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