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BAB V 

 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan di Surabaya dengan sampel akhir sebesar 74 

responden nasabah e-banking Bank Mandiri di Surabaya dengan pengumpulan 

data menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil yang telah didapatkan melalui 

hasil analisis yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik dengan 

aplikasi SPSS 16,0 didapatkan hasil sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap e-loyalty 

nasabah e-banking pada Bank Mandiri di Surabaya. Dengan, demikian 

semakin tinggi kualitas layanan e-banking Bank Mandiri tidak selalu 

meningkatkan e-loyalty nasabah e-banking. 

2. Kepuasan hubungan berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty nasabah e-

banking pada Bank Mandiri di Surabaya. Dengan, demikian semakin tinggi 

kepuasan hubungan antara pihak bank dan nasabah semakin tinggi pulae-

loyalty nasabahe-banking Bank Mandiri. 

3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty nasabah e-banking 

pada Bank Mandiri di Surabaya. Dengan, demikian semakin tinggi 

kepercayaan nasabah  Bank Mandiri maka semakin tinggi pula e-loyalty 

nasabah e-banking. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Terdapat responden yang kurang serius dalam ketersediaannya mengisi 

kuesioner. Namun hal ini bisa diantisipasi peneliti dengan melakukan 

pendampingan serta menghidupkan suasana menggunakan obrolan ringan. 

2. Peneliti merasa sulit mencari responden yang telah bertransaksi melalui e-

banking dengan Bank Mandiri di Surabaya minimal tiga kali dalam satu bulan 

terakhir. 

3. Berdasarkan keterbatasan pada no.2 diatas menyebabkan dalam memperoleh 

responden tidak dapat membuktikan secara langsung terhadap item pertanyaan 

(Y2) Saya tetap melakukan transaksi perbankan melalui layanan e-banking 

Bank Mandiri dimasa yang akan datang 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu 

ataupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang deberikan 

peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya antara lain. 

1. Bagi Bank Mandiri 

a) Saran untuk Bank Mandiri di Surabaya, penelitian ini diharapkan bisa 

menjadi bahan pertimbangan bagi Bank Mandiri untuk lebih 

meningkatkan lagi kepercayaan nasabah dan kepuasan hubungan karena 

keduanya dapat meningkatkan loyalitas nasabah e-banking di Bank 

Mandiri di Surabaya. 
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b) Berdasarkan hasil penelitan, masih ada beberapa responden yang 

menyatakan sangat tidak setuju bahwa kualitas layanan yang diberikan 

Bank Mandiri Surabaya terhadap e-loyalty nasabah e-banking, oleh karena 

itu sebaiknya Bank Mandiri terus melakukan perbaikan pada kualitas 

layanan agar nasabah tetap loyal untuk menggunakan e-banking Bank 

Mandiri 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a) Memperluas wilayah penelitian sehingga bisa memperoleh gambaran 

penelitian yang lebih luas. 

b) Untuk mendapatkan hasil yang lebih maksimal maka di sarankan bagi 

peneliti selanjutnya untuk mengambil jumlah responden yang lebih banyak 

serta menambahkan jumlah variabel bebas dan merubah model kerangka 

pemikiran dengan memasukkan mediasi kepuasan nasabah sesuai dengan 

penelitian Rahmat Madjid, Djumilah Hadiwidjojo, Surachman, dan 

Djumahir (2013) 

c) Dalam melakukan penyebaran kuesioner diharapkan saat pengisian 

responden mendapatkan pendampingan. 
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