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BAB V 

 
PENUTUP 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisa data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 

hasil penelitian ini disimpulkan sebagai berikut :  

1. Reliability berpengaruh tidak signifikan terhadap Electronic Banking 

Satisfaction Produk BRIMo pada nasabah Bank BRI Surabaya di masa 

Pandemi Covid-19. Perubahan pada Reliability tidak selalu memberi pengaruh 

pada Electronic Banking Satisfaction. 

2. Responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap Electronic Banking 

Satisfaction Produk BRIMo pada nasabah Bank BRI Surabaya di masa 

Pandemi Covid-19. Peningkatan atau penurunan dari Responsiveness akan 

mendorong perubahan signifikan kepada perubahan Electronic Banking 

Satisfaction. 

3. User Friendliness berpengaruh positif signifikan terhadap Electronic Banking 

Satisfaction Produk BRIMo pada nasabah Bank BRI Surabaya di masa 

Pandemi Covid-19. Peningkatan atau penurunan dari User Friendliness akan 

mendorong perubahan signifikan kepada perubahan Electronic Banking 

Satisfaction 

4. Privacy and Security berpengaruh positif signifikan terhadap Electronic 

Banking Satisfaction Produk BRIMo pada nasabah Bank BRI Surabaya di 

masa Pandemi Covid-19. Peningkatan atau penurunan dari Privacy and 
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Security akan mendorong perubahan signifikan kepada perubahan Electronic 

Banking Satisfaction. 

5. Reliability, Responsiveness, User Friendliness, dan Privacy and Security 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Electronic Banking 

Satisfaction Produk BRIMo pada nasabah Bank BRI Surabaya di masa 

Pandemi Covid-19. Pengelolaan variabel Reliability, Responsiveness, User 

Friendliness, dan Privacy and Security sedemikian rupa secara bersama-sama 

akan memberi pengaruh signifikan kepada perubahan Electronic Banking 

Satisfaction. 

 
5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini dilakukan di masa pandemi Covid-19 sehingga peneliti dan 

pihak bank BRI di Surabaya tidak dapat mengadakan pertemuan atau pun 

kesepakatan untuk merefensikan data-data nasabah pengguna BRIMo selama 

masa pandemi ini. Hal ini menyebabkan peneliti harus mencari calon responden 

dari lingkungan kenalan atau rekan kerja yang ada. Kesulitan melakukan 

pertemuan secara langsung dengan responden menjadi keterbatsan utama 

sehingga peneliti belum bisa mengkondisikan responden saat pengisian kuesioner.  

 
5.3 Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah didapatkan 

melalui penelitian ini, maka ada beberapa hal dapat dijadikan saran, yaitu :  

1. Dari keempat variabel bebas yang dipergunakan pada penelitian ini, variabel 

reliability ditemukan tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
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Electronic Banking Satisfaction.  Disarankan kepada pengelola BRIMo dari 

BRI agar reliability ini memberikan dampak lebih besar kepada Electronic 

Banking Satisfaction. Misalnya, Bank BRI dapat menyediakan pegawai 

khusus yang menangani pertanyaan dari konsumen yang berkaitan dengan 

ketepatan dan kejelasan layanan. Pegawai khusus ini dapat ditempatkan pada 

posisi khusus yang  melebihi tugas-tugas khusus customer service, dengan 

menyediakan nomor telepon khusus ataupun situs halaman media sosial untuk 

meningkatkan reliability ini. 

2. Pada setiap variabel penelitian, ditemukan  skor tanggapan terendah dan hal 

ini dapat dijadikan saran, sebagai berikut :   

a. Pada variabel reliability, indikator ketepatan waktu perlu ditingkatkan lagi 

sehingga janji-janji kepada nasabah dapat lebih cepat dipenuhi.  

b. Pada variabel responsiveness, tampak bahwa respon pada server harus 

lebih ditingkatkan sehingga permintaan nasabah menjadi lebih cepat untuk 

dipenuhi. 

c. Pada variabel User Friendliness, tampak bahwa pengelola harus 

mengupayakan agar navigasi di BRIMo dari BRI lebih mudah digunakan.  

d. Pada variabel Privacy and Security, tampak bahwa perlindungan data dan 

transaksi nasabah harus lebih diperhatikan dengan melakukan update 

ataupun peningkatan kapasitas keamanan.  

e. Pada variabel Electronic Banking Satisfaction, tampak bahwa kesan 

menyenangkan dalam menggunakan BRIMo dari BRI perlu ditingkatkan.  
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3. Kepada peneliti lain 

Kepada peneliti lain di kemudian yang hendak mengadakan penelitian 

menyerupai penelitian ini untuk mengupayakan agar calon responden dapat 

lebih dipastikan kecocokannya dengan persyaratan pengumpulan data.  
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