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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

dikemukakan sebelumnya, maka dapat disampaikan beberapa kesimpulan 

dalam penelitian  ini sebagai berikut: 

1. Easy to use tidak berpengaruh berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah  pada 

mobile banking BNI di Kota Padang.  

2. Easy to use  berpengaruh positif terhadap Citra Bank pada mobile banking BNI 

di Kota Padang. 

3. E-trust tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah  pada mobile banking 

BNI di Kota Padang.  

4. E-trust berpengaruh positif terhadap Citra Bank pada mobile banking BNI di 

Kota Padang. 

5. Citra Bank berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah  pada mobile 

banking BNI di Kota Padang. 

6. Citra Bank dapat memediasi hubungan antara Easy to use dan kepuasan 

nasabah  pada mobile banking BNI di Kota Padang. 

7. Citra Bank dapat memediasi hubungan antara E-trust dan kepuasan nasabah  

pada mobile banking BNI di Kota Padang. 

 

5.2 Implikasi Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi 

Bank BNI di kota Padang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan 
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nasabah pada aplikasi mobile banking BNI di kota Padang masuk kedalam kategori 

cukup puas. Meskipun demikian, masih dipanadang perlu untuk ditingkatkan 

dimasa yang akan mendatang menjadi kategori puas. 

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangkan meningatkan kepuasan nasabah 

pada mobile banking BNI di kota Padang  sebagaimana dijelaskan diatas dapat 

dilakukan dengan cara meningkatkan Citra Bank. Hal ini disebabkan karena hasil 

penelitian ini secara empiris telah membuktikan bahwa variabel Citra Bank  

merupakan variabel penting yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah pada 

mobile banking BNI di kota Padang. 

Upaya peningktan Citra Bank  sebegaimana yang dijelaskan diatas adalah 

dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-rata masih 

rendah dimana: 

1. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel citra bank pada variabel citra bank 

memiliki nilai rata-rata 3,37 dengan TCR 75,8% masih tergolong pada kategori 

cukup baik. Oleh sebab itu diberikan saran kepada pihak mobile banking BNI 

harus dapat mendorong pertumbuhan ekonomi bagi masyarakat sesuai dengan 

visi misi Bank BNI dan dapat memjadi bank digital terbaik yang memiliki 

reputasi yang baik serta menjaga ke amanan nasabah dan mampu memenuhi 

permintaan nasabah  BNI. 

Hal lain yang harus diperhatikan oleh Bank BNI di Kota Padang dalam upaya 

meningkatkan Citra Bank adalah memperhatikan atau- meningkatkan Easy to use 

dan e-trust.  

Hal-hal yang harus diperhatikan dalam rangka memperbaiki Easy to use  

adalah dengan memperhatikan skor raa-rata item yang lumayan rendah, dimana: 
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2. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel Easy to use  memiliki nilai 

rata-rata 3,12 dengan TCR 75,6% masih tergolong pada kategori 

cukup mudah. Oleh sebab itu diberikan saran kepada pihak mobile 

banking BNI harus dapat memperjelas riwayat transaksi dan mudah 

untuk dipelajari dalam menggunakan aplikasi serta vitur viturnya 

mudah dan efisien  

Hal-hal yang harus diperhatikan dalam rangka memperbaiki variabel E-

trust  adalah dengan memperhatikan skor raa-rata item yang masih rendah, 

dimana: 

3. Berdasarkan hasil TCR untuk variabel E-trust  memiliki nilai rata-rata 

3,71 dengan TCR 74,2% masih tergolong pada kategori sedang . Oleh 

sebab itu diberikan saran kepada pihak mobile banking BNI harus dapat 

memenuhi apa yang di harapkan nasabah dan dapat meningkatkan atau 

dapat meminimalisir terjadinya kesalahan dan dapat menjaga 

keamanan informasi data pribadi.  

 

5.3 Keterbatasan Dan Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah 

disampaikan sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan 

keterbatasan dlam penelitian ini: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna  aplikasi mobile banking BNI 

di Kota Padang, sehingga hasil penelitian ini belum dapat berlaku sama pada 

Bank dan mobile banking BNI di daerah lainnya. Oleh karena itu, 
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disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk dapat menguji model 

penelitian ini pada aplikasi mobile Bank BNI  di daerah lain. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan dua variabel independen yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu easy  to use dan e-trust, dan satu 

variabel mediasi sehingga variabel-variabel lain yang berpotensi 

mempengaruhi kepuasan nasabah seperti kualitas layanan dan promosi  

masih terabaikan. Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang 

hendaknya menambahkan variabel-varibel lain tersebut kedalam model 

peneltiannya  .  

3. Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 82 orang responden. Dengan 

demikian, disarankan bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan 

jumlah responden yang lebih banyak lagi
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