BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

. Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pada Nasabah
M-Banking BCA. Kualitas layanan tidak meningkatkan tingkat kepuasan Nasabah
M-Banking BCA.

. Kualitas yang dirasa berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pada Nasabah M-
Banking BCA. Kualitas yang dirasakan oleh Nasabah akan meningkatkan tingkat
kepuasan dari Nasabah M-Banking BCA.

. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pada Nasabah M-
Banking BCA. Kepuasan pelanggan akan meningkatkan upaya M-Banking BCA
sehingga dapat menimbulkan Loyalitas Pelanggan.

. Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pada Nasabah M-
Banking BCA. Kualitas Layanan tidak akan berpengaruh pada peningkatan
Loyalitas Pelanggan.

. Kualitas yang dirasa berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pada Nasabah M-
Banking BCA. Kualitas yang dirasakan oleh Nasabah akan meningkatkan upaya M-
Banking BCA sehingga dapat menimbulkan Loyalitas Pelanggan.

. Kepuasan tidak memediasi hubungan pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas. Kepuasan sebagai mediator tidak berpengaruh signifikan terhdap

loyalitas.
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7. Kepuasan memediasi secara parsial hubungan pengaruh Kualitas yang dirasa
terhadap Loyalitas. Kepuasan sebagai mediator berpengaruh secara parsial terhadap
Loyalitas.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Penelitian Ini walaupun sudah diupayakan secara optimal, namun masih
terdapat keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan dalam penelitian ini adalah
hanya mengambil sampel hanya dari wilayah tempat peneliti tinggal dan kuliah saja,
akan lebih baik jika sampel yang diambil meliputi seluruh cabang yang berbeda dari
Bank BCA, sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan dalam lingkup yang lebih
luas dan mungkin juga mendapatkan hasil yang berbeda. Kuesioner peneliti-sekarang
juga memiliki keterbatasan pada kuesioner yang disusun hanya merujuk pada jurnal
penelitian Amin (2016) yang mana memiliki indikator yang cocok dipakai pada objek
yang internet banking bukan m-banking..

5.3.  Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh,
maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa masih terdapat beberapa
responden dengan jawaban yang menandakan bahwa privasi responden
masih belum terjamin. Oleh karena itu M-Banking BCA lebih bisa
transparan dan memberikan informasi terkait privasi nasabah, selain itu

terkait dengan hasil penelitian peneliti bahwa Kualitas yang dirasa
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berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah jadi M-Banking
BCA dapat menambah kualitas sehingga bisa menambah rasa puas dan
aman untuk menjadi pengguna yang loyal terhadap M-Banking BCA.

. Bagi Peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian
ini, disarankan untuk meneruskan atau mengembangkan penelitian ini
dengan mencari variabel, objek, dan indicator yang lain. Selain
menggunakan media kuesioner dalam penelitian ini, peneliti selanjutnya
sebaiknya disertai dengan wawancara, sehingga data yang diperoleh

lebih lengkap dan dapat mengurangi data yang bersifat subyektif.
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