BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil uji hipotesis dan pembahasan yang

telah dilakukan oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Penelitian yang telah peneliti lakukan ini, mengkonfirmasi bahwa kualitas
layanan internet banking bank CIMB Niaga berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap Kepuasan nasabah Bank CIMB Niaga di Surabaya.

2. Penelitian yang telah peneliti lakukan ini, mengkonfirmasi bahwa kualitas
layanan internet banking Bank CIMB Niaga berpengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank CIMB Niaga di Surabaya.

3. Penelitian yang telah peneliti lakukan ini, mengkonfirmasi bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh langsung dan signifikan terhadap loyalitas

nasabah internet banking Bank CIMB Niaga di Surabaya.

5.2 Keterbatasan

Penelitian yang dilakukan ini tidak terlepas dari keterbatasan maupun
kelemahan. Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini adalah metode
pengumpulan data hanya menggunakan media kuesioner, schingga sangat mungkin

datanya bersifat subyektif, akan lebih baik bila ditambahkan metode wawancara.
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5.3 Saran

Saran merupakan implikasi hasil penelitian baik bagi pihak-pihak yang terkait
dengan hasil penelitian maupun bagi pengembangan ilmu pengetahuan utamanya
untuk penelitian selanjutnya dan perusahaan. Adapun saran-saran yang diberikan

oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan

Hasil olah data penelitian terhadap variabel kualitas pelayanan terdapat
tanggapan responden terendah pada indikator “halaman website internet
banking CIMB Niaga tidak macet (fieeze)” sehingga dapat dikatakan
bahwa nasabah sering mengalami kendala tersebut. Oleh karena itu,
disarankan perusahaan dapat meningkatkan kualitas website internet
banking CIMB Niaga.
2. Bagi Peneliti Lain

Peneliti selanjutnya dapat menambahkan metode wawancara disamping
menggunakan media kuesioner, sehingga hasil penelitian yang diperoleh

lebih lengkap dan akurat.
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