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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 Melalui hasil analisa yang dilakukan baik secara deskriptif maupun 

statistik menggunakan smartPLS 3.0 maka dapat ditarik kesimpulan dari 

penelitian ini berdasarkan hasil uji hipotesis yaitu : 

1. Kesadaran merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah internet banking pada Bank BNI, dengan nilai t-

statistic 2,153 > 1,96 dan path coefficients sebesar 0,348. Pengaruh ini 

bersifat positif artinya, semakin tinggi tingkat kesadaran merek yang 

dimiliki oleh nasabah BNI internet banking, maka semakin tinggi 

kepuasan yang dirasakan pada produk BNI internet banking. 

2. Loyalitas merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah internet banking pada Bank BNI, dengan nilai t-

statistic 2,667 > 1,96 dan path coefficients sebesar 0,455. 

Pengaruhnya bersifat positif yang artinya, semakin tinggi loyalitas 

nasabah pada merek BNI internet banking, maka semakin tinggi pula 

kepuasan yang dirasakan pada produk BNI internet banking. 

3. Asosiasi merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah internet banking pada Bank BNI, dengan nilai t-

statistic 2,066 > 1,96 dan path coefficients sebesar 0,115. Pengaruh 

variabel bersifat positif. Berarti, semakin tinggi nilai asosiasi merek 
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BNI internet banking, akan semakin berpengaruh tinggi pula terhadap 

kepuasan nasabah BNI internet banking. 

4. Persepsi kualitas mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah internet banking pada Bank BNI, dengan nilai t-

statistic 2,926 > 1,96 dan path coefficients sebesar 0,211. Pengaruh ini 

bersifat positif artinya, semakin tinggi persepsi kualitas seorang 

nasabah terhadap produk BNI internet banking, maka semakin tinggi 

kepuasan yang dirasakan. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 Peneliti menyadari bahwa penelitian yang telah dilakukan masih memiliki 

keterbatasan yaitu : 

a) Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang 

didominasi pertanyaan tertutup, sehingga sangat mungkin datanya 

bersifat subyektif.  

b) Variabel yang diteliti hanya terbatas pada sebagian dimensi ekuitas 

merek yaitu kesadaran merek, loyalitas merek, asosiasi merek, dan 

persepsi kualitas dan variabel terikat hanya kepuasan nasabah.  

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka peneliti 

dapat memberikan saran-saran yang dapat bermanfaat bagi pihak-pihak terkait : 
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1. Bagi Bank BNI 

a) Dalam meningkatkan kesadaran merek pada nasabah, sebaiknya Bank BNI 

lebih gencar dalam promosi baik di media cetak, maupun media televisi 

agar masyarakat lebih mengenal dan menyadari keberadaan dari Bank BNI 

sebagai salah satu bank tertua di Indonesia. Selain itu, pembuatan logo 

yang menarik juga menjadi faktor penting untuk menimbulkan ingatan 

yang kuat terhadap logo atau simbol dari Bank BNI. 

b) Dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas merek BNI internet 

banking, Bank BNI harus menjaga kualitas fitur yang sudah ada pada 

produk BNI internet banking. Selain itu, kemudahan dalam penggunaan 

produk lebih disosialisasikan kepada nasabah agar mau menggunakan fitur 

– fitur yang ada pada BNI internet banking. Untuk mengapresiasi nasabah, 

Bank BNI bisa memberikan reward atau hadiah bagi nasabah yang 

memiliki intensitas tinggi dalam penggunaan internet banking sehingga 

akan semakin loyal. 

c) Dalam meningkatkan asosiasi merek BNI Internet Banking, sebaiknya 

Bank BNI selalu update tentang perkembangan teknologi terbaru agar bisa 

diaplikasikan pada BNI internet banking. Desain website juga harus selalu 

diperbarui agar nasabah juga tidak merasa bosan dan lebih sering 

menggunakan BNI internet banking 

d) Dalam meningkatkan persepsi kualitas nasabah terhadap BNI internet 

banking, maka kecepatan akses harus dipertahankan dan diperbaiki agar 

kebutuhan nasabah akan kecepatan transaksi bisa terpenuhi.  
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e) Bagi Bank BNI khususnya Bank BNI di Surabaya, penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan untuk lebih memudahkan 

penggunaan layanan BNI Internet Banking, menyediakan layanan pada 

waktu yang dibutuhkan, menambah fitur layanan agar semakin memenuhi 

kebutuhan nasabah dalam melakukan transaksi perbankan/ bisnis, 

sehingga nasabah semakin percaya dan puas menggunakan BNI Internet 

Banking dan merekomendasikan kepada nasabah Bank BNI yang belum 

memakai fasilitas BNI Internet Banking agar semakin mudah dan cepat 

dalam bertransaksi. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

a) Penelitian mendatang disarankan untuk ditambahkan metode wawancara 

sehingga hasil penelitian yang diperoleh menjadi lebih lengkap. 

b)   Menambahkan variabel bebas misalnya menambah dimensi ekuitas merek 

yaitu aset merek lainnya (trademark dan paten), minat atau tanggung 

jawab perusahaan serta variabel terikat yang lain misalnya keputusan 

pembelian atau niat beli ulang.  
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