BAB 5

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan penulis

terhadap analisis kualitas layanan internet banking dalam meningkatan kesetiaan nasabah di lima

bank dengan aset terbesar di Indonesia diperoleh simpulan sebagai berikut:

1.

Responden masih banyak yang tidak aware atas fasilitas-fasilitas selain fasilitas utama
seperti informasi saldo, transfer, payment gateway, dan pembelian pulsa isi ulang. Selain itu,
pengetahuan responden mengenai kliring juga kurang dikarenakan banyak responden yang
tidak mengetahui mengenai kliring.

Dari dimensi tangibility, empathy, reliability, dan assurance, mayoritas responden sudah
merasa puas. Menurut hasil statistik, terdapat hubungan yang signifikan dengan kesetiaan
nasabah. Tetapi ada kekurangan penulis dalam melakukan penelitian dari dimensi
responsiveness ini yaitu tidak menanyakan pendapat responden mengenai hubungan dimensi
ini terhadap kesetiaan nasabah.

Penelitian lebih lanjut mengenai dimensi responsiveness melalui wawancara memberikan
jawaban bahwa mayoritas responden menganggap bahwa jika terdapat indikator call
customer service dapat meningkatkan kesetiaan nasabah karena pengguna dapat lebih puas
atas layanan (tanggapan) yang diberikan oleh bank.

Dari penelitian yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan bahwa hipotesis

penulis diterima yaitu kualitas layanan internet banking dapat meningkatkan kesetiaan nasabah.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penulis mengajukan beberapa

saran kepada bank yang memiliki fasilitas internet banking agar bisa lebih memberikan

informasi mengenai fasilitas-fasilitas yang dimiliki. Karena banyak responden yang tidak

mengetahui seluruh fasilitas yang diberikan sehingga fasilitas yang disediakan oleh bank di

internet banking nya menjadi sia-sia. Selain itu, kualitas layanan dalam internet banking yang



diberikan juga harus terus ditingkatkan agar para nasabah tidak pindah menggunakan internet
banking bank lain.

Dengan beberapa saran yang diajukan ini peneliti berharap pihak bank yang
membaca penelitian ini dapat terus berkembang menjadi bank dengan internet banking yang
lebih baik dan mendapat kesetiaan dari nasabahnya. Bagi bank yang belum memaksimalkan
internet banking nya, diharapkan dapat menjadi pemikiran kembali untuk memaksimalkan
fasilitas tersebut demi terciptanya kesetiaan nasabah.
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