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BAB IV 

 

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI DAN IMPLIKASI 

 
4.1 Kesimpulan 

 

1. Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan dapat disimpulkan bahwa 

setiap dimensi sudah hampir memenuhi kualitas layanan yang baik. Namun, 

dari beberapa dimensi tersebut terdapat dimensi yang memiliki nilai 

tertinggi yaitu dimensi efficiency dan yang terendah reliability. Hal tersebut 

tampak pada indikator X1.1 (saya merasa saat melakukan transaksi 

menggunakan layanan mobile banking BCA menjadi mudah dan praktis) 

dengan skor rata-rata tertinggi sebesar 4,77 dibandingkan dengan indikator 

X1.2 (4,33) dan X1.3 (4,63). Dengan begitu, pada dimensi efficiency 

indikator X1.1 menjelaskan bahwa kualitas layanan mobile banking 

memberikan kemudahan bagi nasabah untuk dapat bertransaksi selain 

secara mudah dan praktis, tetapi juga secara cepat dan efisien. Namun, 

terdapat juga dimensi dengan nilai terendah yaitu pada dimensi reliability 

pada indikator X2.3 (saya percaya akan kemampuan system layanan mobile 

banking BCA berjalan dengan baik) dengan skor rata-rata (4,36), sedangkan 

untuk X2.1 (4,45) dan X2.2 (4,47). Dari ketiga indikator tersebut, indikator 

X2.3 memiliki skor rendah dikarenakan sistem layanan yang tiba-tiba down 

sehingga mengakibatkan kualitas layanan mobile banking pun akan 

terganggu. Namun, secara keseluruhan kualitas layanan mobile banking 

BCA sudah berjalan cukup baik. 
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2. Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan dapat disimpulkan bahwa dari 

hasil pengolahan data pada deskriptif variabel kepuasan nasabah indikator 

Y3 (saya dapat merasakan kebebasan dalam bertransaksi kapan dan dimana 

saja dalam menggunakan mobile banking BCA) memiliki nilai tertinggi 

sebesar (4,54) dibandingkan dengan indikator lain pada Y1 (4,45) dan Y2 

(4,35). Dengan begitu, dapat disimpulkan bahwa penggunaan mobile 

banking secara bebas kapan dan dimana saja, dapat meningkatkan tingkat 

kepuasan nasabah. 

3. Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, ditemukan hasil pengujian 

terhadap uji validitas menujukkan bahwa semua indikator mempunyai nilai 

signifikan value < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa semua indikator 

tersebut valid, serta uji reliabilitas ini berada pada status sangat baik atau 

reliabel karena nilai berada pada rentang > 0,8. Untuk uji normalitas dan 

linearitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal dan memiliki 

hubungan yang linear antara kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. 

Dan untuk uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian, hal ini 

membuktikan bahwa kualitas layanan mobile banking BCA berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA. 

4.2 Rekomendasi 

 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan yang diberikan BCA cukup 

memenuhi kepuasan nasabah, tetapi terlihat bahwa beberapa bagian atau dimensi 
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perlu diperhatikan dan dipertimbangkan. Untuk perusahaan, saran yang dapat 

diaplikasikan yaitu: 

1. Perusahaan dapat melakukan evaluasi kinerja kualitas layanan mobile 

banking setiap bulannya untuk mengetahui fitur-fitur pada aplikasi mobile 

banking yang harus dipertahankan atau dihapus, guna memudahkan 

nasabah dalam mengakses sehingga lebih efektif dalam menggunakannya. 

Selain itu, perusahaan juga dapat memperbaiki sistem kualitas layanan 

mobile banking menjadi lebih baik lagi, agar memungkinkan nasabah 

untuk bertransaksi lebih nyaman dengan mobile banking. Selain itu, hal- 

hal yang dapat dipertahankan dan ditingkatkan dapat diperhitungkan 

ketika menentukan kebijakan kualitas layanan yang akan diambil oleh 

perusahaan di masa depan. 

2. Perusahaan dapat melakukan strategi pengembangan produk kualitas 

layanan mobile banking dengan menambahkan fitur baru yang diinginkan 

oleh nasabah. Hal tersebut didapatkan dari hasil survei atau saran dari 

pihak nasabah. Dengan begitu, Perusahaan dapat merealisasikan strategi 

yang direncanakan serta dapat melakukan perencanaan pengembangan 

produk lainnya yang sesuai dengan harapan dan yang dibutuhkan oleh 

nasabah kedepannya. Hal tersebut juga tentu akan mempengaruhi harapan 

dan kepuasan nasabah terhadap penggunaan aplikasi mobile banking. 

3. Perusahaan dapat melakukan kegiatan sosialisasi kebeberapa tempat 

umum atau universitas untuk memberikan edukasi seputar informasi 

aplikasi mobile banking secara jelas. Dengan kegiatan terssebut 

diharapkan Perusahaan dapat menarik nasabah baru. Karena aplikasi 
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mobile banking BCA yang ditawarkan user friendly sehingga banyak 

nasabah yang menggunakannya, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas 

layanan yang diberikan sudah baik. Dengan begitu, kualitas layanan yang 

baik tentunya mampu meningkatkan kepuasan nasabah terhadap 

penggunaan aplikasi mobile banking BCA. 

4.3 Implikasi 

 

Berdasarkan hasil kesimpulan dan rekomendasi yang dijabarkan diatas, 

maka dapat dikemukakan implikasi yang dapat dilakukan oleh BCA, yaitu: 

1. BCA dapat melakukan konfirmasi secara berkala kepada nasabah melalui 

poster atupun media sosial perihal hasil survei kualitas layanan mobile 

banking serta menunjukkan apabila ada penambahan fitur baru. Hal 

tersebut dilakukan untuk membuka peluang bagi perusahaan dapat menarik 

nasabah baru untuk dapat menggunakan layanan aplikasi mobile banking 

BCA. Maka dari itu, agar kegiatan dapat berjalan dengan baik, perusahaan 

juga membutuhkan tim engineering untuk dapat merealisasikanatau selalu 

memperbaharui kualitas layanan mobile banking serta tim marketing untuk 

dapat mempromosikan aplikasi mobile banking BCA. 

2. BCA dapat membuat perencanaan strategi pengembangan produk kualitas 

layanan mobile banking dalam jangka panjang dengan menggunakan 

software terbaru dengan kualitas layanan yang lebih baik, sehingga hal 

tersebut diharapkan dapat sesuai dengan keinginan nasabah serta mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah. Maka dari itu, agar kegiatan dapat 

berjalan dengan lancar, perusahaan juga membutuhkan tim marketing 

planner untuk dapat merancang strategi kedepannya., serta tim engineering 

untuk memperbaharui kualitas layanan mobile banking BCA. 
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3. BCA dapat menerapkan kegiatan edukasi yang telah direncanakan untuk 

direaliasasikan dalam beberapa waktu. Dalam kegiatan tersebut, pihak 

Perusahaan dapat memberikan kesempatan survei nasabah untuk 

mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas layanan mobile banking 

yang diberikan bank, yang secara tidak langsung dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah. 
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