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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan terkait analisis kinerja 

keberlanjutan terkait customer privacy berdasarkan pengungkapan pada laporan keberlanjutan 

serta survei tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah BCA, maka dapat disimpulkan bahwa: 

  

BCA telah mengungkapkan kinerja keberlanjutan terkait customer privacy pada laporan 

keberlanjutan tahun 2019 hingga tahun 2021 secara memadai. BCA telah melakukan berbagai 

upaya untuk melindungi data pribadi nasabah agar terhindar dari pencurian informasi maupun 

akses oleh pihak yang tidak berkepentingan. Selain itu, BCA sudah memiliki berbagai macam 

sertifikasi dan kebijakan dalam rangka menjaga data pribadi nasabah. BCA melakukan 

pengembangan sistem keamanan TI secara berkala dengan tujuan untuk melindungi keamanan 

data. BCA telah menerapkan perilaku bisnis yang etis sesuai dengan peraturan yang berlaku 

serta standar perbankan. BCA juga rutin melakukan sosialisasi  kepada nasabah dan pelatihan 

kepada karyawan terkait cyber security. Selama tahun 2019 sampai dengan tahun 2021, tidak 

ada data nasabah yang hilang serta tidak ada sanksi atau denda yang ditanggung BCA maupun 

karyawannya.  

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan terkait analisis kinerja 

keberlanjutan terkait customer privacy berdasarkan pengungkapan pada laporan keberlanjutan 

serta survei tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah BCA, maka dapat disimpulkan bahwa: 

  

1. BCA telah mengungkapkan kinerja keberlanjutan terkait customer privacy pada 

laporan keberlanjutan tahun 2019 hingga tahun 2021 secara memadai. BCA telah 

melakukan berbagai upaya untuk melindungi data pribadi nasabah agar terhindar dari 

pencurian informasi maupun akses oleh pihak yang tidak berkepentingan. Selain itu, 

BCA sudah memiliki berbagai macam sertifikasi dan kebijakan dalam rangka menjaga 

data pribadi nasabah. BCA melakukan pengembangan sistem keamanan TI secara 

berkala dengan tujuan untuk melindungi keamanan data. BCA telah menerapkan 

perilaku bisnis yang etis sesuai dengan peraturan yang berlaku serta standar perbankan. 

BCA juga rutin melakukan sosialisasi  kepada nasabah dan pelatihan kepada karyawan 

terkait cyber security. Selama tahun 2019 sampai dengan tahun 2021, tidak ada data 
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nasabah yang hilang serta tidak ada sanksi atau denda yang ditanggung BCA maupun 

karyawannya.  

2. Hasil survei tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap kinerja keberlanjutan 

terkait customer privacy BCA menunjukkan kategori yang sangat tinggi. Nilai rata-rata 

variabel kinerja keberlanjutan terkait customer privacy yaitu sebesar 4,67 yang mana 

masuk ke dalam kategori sangat tinggi. Sedangkan, nilai rata-rata variabel tingkat 

kepercayaan dan kepuasan nasabah BCA yaitu sebesar 4,58 yang juga termasuk ke 

dalam kategori sangat tinggi. Nasabah menilai kualitas kinerja keberlanjutan terkait 

customer privacy sudah sangat baik dan BCA menunjukkan kepedulian yang besar 

terhadap perlindungan data pribadi nasabah. Kinerja keberlanjutan terkait customer 

privacy BCA yang sangat baik membuat nasabah memiliki tingkat kepercayaan dan 

kepuasan nasabah yang sangat tinggi. 

3. Berdasarkan analisis kinerja keberlanjutan terkait customer privacy berdasarkan 

pengungkapan pada laporan keberlanjutan serta survei tingkat kepercayaan dan 

kepuasan nasabah BCA dinilai sudah sangat baik. Hal ini dikarenakan kinerja 

keberlanjutan BCA bagus, sehingga kepercayaan nasabah pun baik. BCA telah 

melakukan berbagai langkah untuk melindungi informasi pribadi nasabah, diantaranya 

dengan melakukan pengembangan sistem keamanan TI secara berkala dan mengadakan 

program yang mendukung perlindungan data pribadi nasabah. Sementara itu 

berdasarkan hasil survei tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah BCA, nasabah 

menilai BCA telah mengungkapkan secara konsisten dan meningkatkan kualitas 

pelaporan kinerja keberlanjutan terkait customer privacy dari tahun 2019 sampai 

dengan tahun 2021. Nasabah BCA menilai pengungkapan kinerja keberlanjutan terkait 

customer privacy pada laporan keberlanjutan telah sesuai dengan tindakan nyata yang 

dilakukan oleh BCA dalam melindungi data pribadi nasabah. Nasabah memiliki tingkat 

kepercayaan dan kepuasan yang sangat tinggi terhadap kinerja keberlanjutan terkait 

customer privacy BCA. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan di atas, penulis memberikan beberapa 

saran yang berkaitan dengan penelitian terkait analisis kinerja keberlanjutan terkait customer 

privacy berdasarkan pengungkapan pada laporan keberlanjutan serta survei tingkat 

kepercayaan dan kepuasan nasabah BCA. Berikut merupakan saran yang diberikan penulis : 

1. Bagi Perusahaan 

Perusahaan diharapkan dapat terus konsisten mempertahankan dan meningkatkan 

kinerja keberlanjutan terkait customer privacy dalam rangka melindungi data pribadi 

nasabah.  Perusahaan diharapkan dapat memperketat sistem keamanan dan 

menambahkan program terkait customer privacy. Perusahaan juga diharapkan lebih 

memperhatikan masalah telepon atau sms penipuan agar masalah ini dapat diberantas. 

Hal ini perlu dilakukan sehingga  dapat mempertahankan tingkat kepercayaan dan 

kepuasan nasabah terhadap kinerja keberlanjutan terkait customer privacy. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi untuk penelitian 

selanjutnya. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan analisis kinerja 

keberlanjutan terkait customer privacy pada industri lainnya sebagai perbandingan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis. Peneliti selanjutnya juga 

diharapkan dapat melakukan analisis kinerja keberlanjutan terkait customer privacy 

dengan periode pelaporan keberlanjutan yang lebih panjang. 
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