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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Keseluruhan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini 

mengenai pengaruh pengalaman pelanggan dan manfaat yang dirasakan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna internet banking BRI Syariah di Surabaya & Sidoarjo maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna internet banking BRI Syariah di Surabaya & Sidoarjo. Semakin tinggi 

pengalaman seseorang maka individu tersebut akan dapat merasa puas atas 

layanan yang telah dirasakannya. 

2. Manfaat yang dirasakan berpengaruh negatif siginifikan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna internet banking BRI Syariah di Surabaya & Sidoarjo. Hal ini 

dapat terjadi karena nasabah yang menyadari akan manfaat dari layanan internet 

banking BRI Syariah belum tentu nasabah merasa puas dengan layanan yang 

diberikan oleh internet banking BRI Syariah dan berekspetasi lebih tinggi dari 

yang diberikan oleh internet banking BRI Syariah.  

5.2 Keterbatasan Penelitian  

1. Responden kurang teliti dan memahami isi dari kuisioner ini sehingga megisi 

dalam jangka waktu yang singkat. 
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2. Kurangnya kemampuan atau daya peneliti dalam mengontrol keseriusan dan niat 

responden selama mengisi kuesioner yang sering juga dilakukan dengan terburu 

– buru. 

3. Terdapat beberapa nasabah yang menolak untuk menjadi responden dalam 

penelitian ini. 

5.3 Saran  

Dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini maka peneliti akan 

memberikan saran-saran yang bermanfaat bagi pihak yang terkait sebagai berikut : 

1. Bagi BRI Syariah 

Berdasarkan hasil analisis diatas menyatakan bahwa manfaat yang dirasakan 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah artinya layanan internet banking 

BRI Syariah supaya lebih meningkatkan kualitas mutu dan layanannya serta 

mampu bersaing dengan layanan internet banking Bank lain agar pengguna tidak 

hanya merasakan manfaatnya tapi juga akan menimbulkan rasa puas dalam 

menggunakan internet banking BRI Syariah.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Peneliti hanya melakukan penelitian di Surabaya dan Sidoarjo sebaiknya peneliti 

selanjutnya melakukan perluasan area penelitian supaya dapat digunakan untuk 

tambahan informasi, seperti di area GERBANG KERTOSUSILA. 

b. Menambahkan variabel mediasi terhadap analisa pengaruh manfaat yang 

dirasakan terhadap kepuasan nasabah. Seperti variabel easy to use dan service 

quality. 
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c. Peneliti selanjutnya lebih memperhatikan responden pada saat pengisian 

kuisioner agar mengetahui keseriusan responden dalam mengisi kuesioner untuk 

mendapatkan hasil yang akurat. 

d. Memastikan responden sesuai dengan kriteria sampel yang telah ditentukan. 

e. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menganalisis dan melihat kegiatan 

responden yang akan dijadikan sampel penelitian sehingga peneliti dapat 

mendampingi responden pada saat mengisi kuesioner. 
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