BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan terhadap

kepuasan konsumen dalam penggunaan electronic banking, maka dapat

disimpulkan:

1. Terdapat pengaruh yang signifikan pada sistem keamanan bank
(cybersecurity) terhadap kepuasan konsumen dalam penggunaan
electronic banking dan dapat dilihat dari nilai t hitung 2,400 > 1,988 nilai
t tabel. Hasil ini mendukung hasil dari penelitian-penelitian sebelumnya
dimana semakin berkembangnya penggunaan bank digital maka sistem
keamanan bank terutama terkait hal informasi dan data nasabah
merupakan faktor yang penting yang harus diperhatikan dalam rangka

membuat nasabah merasa puas.

2. Terdapat pengaruh yang signifikan pada customer service quality terhadap
kepuasan konsumen dalam penggunaan electronic banking dan dapat
dilihat dari nilai t hitung 3,869 > 1,988 nilai t tabel. Hasil ini sejalan dengan
penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya dimana kualitas jasa
pelayanan yang diberikan bank sangat berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Tingkat kepuasan konsumen akan bergantung dari kualitas
produk atau jasa yang akan didapat atau diterima oleh konsumen.
Sehingga, semakin baik kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh bank
maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh

konsumen.

3. Dalam pengujian secara simultan yang telah dilakukan diperoleh hasil
yang signifikan yaitu nilai F hitung 28,912 > 3,09 nilai F tabel sehingga
kedua hal baik sistem keamanan siber bank dan kualitas pelayanan jasa
merupakan hal yang sama pentingnya dalam membuat konsumen merasa

puas.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan kesimpulan diatas, terdapat

beberapa saran sebagai berikut:

1. Saran bagi perusahaan perbankan
Dengan hasil dari penelitian yang telah dilakukan bahwa terdapat nasabah
yang masih merasa kurang percaya dengan sistem keamanan
(cybersecurity) yang ada pada bank dan terdapat nasabah yang merasa
kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank, diharapkan
perbankan dapat meningkatkan sistem keamanan terkait cybersecurity
yang ada untuk melindungi data dan informasi serta setiap transaksi yang
dilakukan oleh nasabah, serta meningkatkan kualitas pelayanan yang
disediakan oleh bank terkait penggunaan electronic banking yang
dilakukan oleh nasabah dengan memperhatikan kelima faktor yang ada
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy).

2. Saran bagi penelitian selanjutnya

Penelitian ini hanya dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada
mahasiswa pengguna electronic banking untuk melihat gambaran secara
umum terkait keadaan nasabah perbankan, namun tidak difokuskan pada
nasabah bank tertentu. Sehingga untuk penelitian selanjutnya disarankan
agar dapat memfokuskan penyebaran kuesioner pada nasabah yang ada
pada beberapa bank besar di Indonesia (contoh pada bank BCA, bank
Mandiri, bank BRI, dan sebagainya) untuk pendalaman penelitian sehingga
cakupan penelitiannya bisa lebih dikhususkan lagi.

Selain itu, untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen selain kepuasan konsumen
dapat dipengaruh oleh sistem keamanan bank (cybersecurity) dan customer

service quality.
3. Saran bagi pembaca dan nasabah atau pengguna electronic banking

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan pengetahuan bagi

pembaca dan pengguna electronic banking terkait risiko yang dapat muncul
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dari penggunaan electronic banking terlepas dari kemudahan yang
diberikan dengan adanya layanan electronic banking tersebut. Dengan
mengetahui informasi tersebut maka diharapkan pembaca serta pengguna
electronic banking dapat lebih berhati-hati dalam menggunakan layanan
electronic banking dan dapat mengetahui sistem keamanan apa terkait
cybersecurity yang disediakan oleh bank dan layanan jasa yang telah
diberikan oleh bank.
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