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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Melalui hasil analisa yang telah dilakukann baik secara deskriptif maupun 

statistik dengan teknik Estimasi Maximum Likehood melalui program AMOS 18.0 

maka dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan, yaitu sebagai berikut : 

a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, sehingga hipotesis ke-1 ”Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna e - banking di Surabaya” H0 dapat diterima 

yang mengindikasikan bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini teruji 

kebenarannya. Dalam hal ini nasabah berpendapat bahwa Bank penyedia 

pelayanan e - banking mampu memberikan pelayanan e - banking yang 

baik. Namun, hasil penelitian ini menunjukkan kondisi yang tidak signifikan 

yang berarti semakin tinggi kualitas pelayanan bukan berarti tidak 

berhubungan tetapi tidak selalu meningkatkan kepuasan nasabah. Kondisi 

ini menjelaskan bahwa untuk menciptakan kepuasan nasabah belum tentu 

dapat dicapai melalui kualitas pelayanan yang baik saja. Terdapat faktor 

dari kualitas pelayanan yang lain yang juga mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah akan penggunaan e - banking tetap memiliki pengaruh namun 

sangat kecil. 
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b. Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga hipotesis ke-2 ”Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pengguna e - banking di Surabaya” H1 dapat diterima 

yang mengindikasikan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini teruji 

kebenarannya. Dalam hal ini, nasabah berpendapat bahwa Bank penyedia 

pelayanan e - banking mampu memberikan pelayanan e - banking yang 

baik. Hasil penelitian ini menunjukkan kondisi yang signifikan yang berarti 

semakin tinggi kualitas pelayanan e -  banking di Surabaya berarti 

berhubungan dan selalu meningkatkan loyalitas nasabah maka akan 

berdampak tingginya loyalitas nasabah pengguna e - banking di Surabaya. 

Kondisi ini menjelaskan bahwa untuk menciptakan loyalitas nasabah tentu 

dapat dicapai melalui kualitas pelayanan yang baik saja. Terdapat faktor 

dari kualitas pelayanan saja yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah akan 

penggunaan e - banking memiliki pengaruh. 

c. Kepuasan nasabah berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga hipotesis ke-3 ”Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pengguna e - banking di Surabaya” H0 dapat diterima yang 

mengindikasikan bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini teruji 

kebenarannya. Namun, hasil penelitian ini menunjukkan kondisi yang tidak 

signifikan yang berarti semakin tinggi kepuasan nasabh bukan berarti tidak 

berhubungan tetapi tidak selalu meningkatkan loyalitas nasabah. Hasil yang 

tidak signifikan dalam penelitian ini menandakan bahwa peningkatan 
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kepuasan saja belum tentu meningkatkan loyalitas nasabah pengguna e - 

banking di Surabaya. Selain kepuasan, beberapa faktor lainnya juga 

mempengaruhi terciptanya loyalitas nasabah. Ini berarti bahwa meskipun 

nasabah merasa bahwa pelayanan e - banking yang diberikan oleh Bank 

sudah baik yang kemudian merasa bahwa e - banking adalah bentuk 

pelayanan yang terpercaya, belum tentu nasabah pengguna e - banking akan 

tetap menggunakan pelayanan dari Bank meskipun ada e - banking lain 

yang lebih bagus, dan menggunakannya dalam jangka waktu kedepan serta 

memberikan rekomendasi kepada orang lain. . Dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah akan penggunaan e - banking 

tetap memiliki pengaruh namun sangat kecil. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Keterbatasan tersebut antara lain : 

a. Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna e - banking di Surabaya 

yang tidak proporsional sehingga tidak menutup kemungkinan hasilnya 

akan berbeda juga dilakukan dengan proporsional. 

b. Dalam Penelitian ini memiiliki kekurangan pada jumlah variabel yang 

terlalu sedikit sehingga ketika memproses kedalam program SEM perlu 

dilakukan beberapa modifikasi untuk mendapat model yang sesuai. 

c. Sasaran responden kalau mahasiswa kurang tepat yang lebih baik adalah 

seorang profesional 



80 

 

 

 

5.3. Saran 

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka peneliti 

dapat memberikan saran - saran yang sekiranya dapat bermanfaat bagi pihak - 

pihak terkait : 

a. Saran bagi bank 

1. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kualitas pelayanan pada masing-

masing indikator kualitas pelayanan menggambarkan tanggapan responden 

terendah pada indikator teknologi dalam kenyamanan (KP3). Bagi pihak 

Bank diharapkan agar lebih memperhatikan dan memberikan kenyamanan 

serta meningkatkan keamanan  dan kualitas bagi pengguna e - banking yang 

ingin melakukan transaksi  perbankan. 

2. Dilihat dari hasil olah data pada variabel kepuasan nasabah pada masing-

masing indikator kualitas pelayanan menggambarkan tanggapan responden 

terendah pada indikator KN4 (kesenangan). Bagi pihak Bank diharapkan 

agar lebih memperhatikan dan memberikan pelayanan yang baik agar 

nasabah senang dan puas terhadap pelayanan e - banking yang diberikan 

oleh Bank sebagai penyedia pelayanan serta meningkatkan kualitas 

pelayanan bagi pengguna e - banking agar memenuhi harapan nasabah dan 

tercapainya kepuasan yang meningkat oleh nasabah. 

3. Dilihat dari hasil olah data pada variabel loyalitas nasabah pada masing-

masing indikator loyalitas nasabah menggambarkan tanggapan responden 

terendah  pada indikator LN3 (perusahaan lainnya). Bagi pihak Bank 

diharapkan agar lebih memperhatikan dan memberikan kualitas pelayanan 
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bagi pengguna e - banking yang ingin melakukan transaksi  perbankan agar 

nasabah puas dan menyarankan ke pihak lain untuk mengguna pelayanan e - 

banking. 

b. Saran bagi peneliti yang akan datang  

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mengkaji ulang penelitian ini dengan 

penelitian sebelumnya, dalam penggunaan variabel - variabel lain yang 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Demikian hal tersebut dapat 

menjadikan penelitian selanjutnya akan lebih baik dengan penggunaan sampel 

yang lebih besar serta perlu adanya tambahan proporsi wilayah dalam kuesioner , 

agar dapat mencakup keseluruhan wilayah di Surabaya. 

Sebaiknya komposisi responden yang digunakan lebih proporsional dan 

tidak terpusat pada satu golongan tertentu. Jumlah sampel yang digunakan 

sebaiknya lebih banyak sehingga hasil analisis lebih baik. Sebaiknya menetapkan 

kriteria responden yang lebih detail, sehingga lebih fokus dan mampu mewakili 

karakteristik sampel yang diinginkan secara akurat. Sasaran responden kalau 

mahasiswa kurang tepat yang lebih baik adalah seorang profesional 
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