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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis statistik dan pembahasan pada bab sebelumnya 

dapat ditarik beberapa kesimpulan dalam penelitian ini dengan tujuan menjawab 

rumusan masalah. Berikut kesimpulan dari penelitian ini :  

1. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan positif terhadap kepuasan 

nasabah Internet Banking Bank BNI di Surabaya. Artinya semakin bagus 

kualitas pelayanan, maka tidak selalu mempengaruhi kepuasan nasabah. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap citra bank nasabah 

internet banking Bank BNI di Surabaya. Artinya semakin bagus kualitas 

pelayanan, maka akan selalu berpengaruh terhadap citra bank.  

3. Kepuasan berpengaruh tidak signifikan positif terhadap Kepercayaan nasabah 

Internet Banking Bank BNI di Surabaya. Artinya semakin tinggi tingkat 

kepuasan nasabah, maka tidak selalu mempengaruhi kepercayaan nasabah. 

4. Citra Bank berpengaruh tidak signifikan positif terhadap Kepercayaan nasabah 

Internet Banking Bank BNI di Surabaya. Artinya semakin baik citra Bank 

BNI, maka tidak selalu mempengaruhi kepercayaan nasabah.  
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarakan penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian, diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Peneliti sedikit kesulitan untuk mendapatkan responden ketika membagi 

kuesioner di Taman Bungkul pada kegiatan CFD (Car Free Day), 

dikarenakan beberapan responden tidak bersedia untuk mengisi kuesioner. 

2. Pada Uji Statistik dengan menggunakan Smart  PLS versi 2.0 didapatkan nilai 

R-square  yang  cenderung  kecil  dikarenakan  hanya  terdapat  dua  variabel 

Eksogen  dan  satu  variabel  Mediasi  yang  mempengaruhi  variabel  

Endogen. 

 

5.3 Saran 

Berdasrkan penelitian secara keseluruhan dan kesimpulan yang telah 

diperoleh, dapat dikembangkan beberapa saran bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan dalam penelitian ini. Adapun saran-saran yang dikemukakan 

adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Bank BNI di Surabaya 

a. Berdasarkan item kuesioner dengan nomer responden 55, Bank BNI 

diharapkan lebih meningkatkan sistem keamanan Internet Banking melalui 

perbaikan (maintenance) berkala. 

b. Berdasarkan item kuesioner dengan nomer responden 31, Bank BNI 

diharapkan lebih meningkatkan kinerja laman Internet Banking yang 

selama ini dinilai masih sering terjadi gangguan pada server. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Bagi peneliti selanjutnya, dapat melanjutkan penelitian ini dengan 

menambahkan beberapa variabel lain yang mampu mempengaruhi 

kepercayaan nasabah untuk menggunakan Internet Banking. Selain 

variabel Citra Bank dan Kepuasan sebagai variabel mediasi dan Kualitas 

Pelayanan sebagai variabel eksogen. Seperti misalnya menggunakan 

variabel Keamanandan Kegunaan Yang Dirasakan yang ada pada 

penelitian Shahram Gilaninia (2012) supaya lebih menghasilkan penelitian 

yang lebih baik. 

b. Untuk memperoleh hasil yang lebih baik, maka penelitian selanjutnya 

diharapkan mencari keragaman responden yang tidak terikat oleh 

ketentuan corporate. Sehingga akan mendapatkan data yang lebih baik. 
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