BAB 5
SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Didalam penelitian ini, peneliti menguji pengaruh e-service quality,
customer value, corporate image terhadap e-customer satisfaction dan
dampaknya terhadap e-customer loyalty pada mobile banking Bank Central

Asia di Surabaya. Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan pada bab

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1 E-service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer
satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka
nasabah belum tentu akan merasa lebih puas dengan layanan tersebut.
Dengan demikian hipotesis 1 pada penelitian ini menyatakan bahwa e-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer
satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia ditolak.

2. Customer value tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer
satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa semakin baik nilai pelanggan yang diberikan maka
nasabah belum tentu akan merasa lebih puas dengan layanan tersebut.
Dengan demikian hipotesis 2 pada penelitian ini menyatakan bahwa
customer value berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer
satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia ditolak.

3. Corporate image tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer
satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa semakin baik citra perusahaan yang diberikan maka
nasabah belum tentu akan merasa lebih puas dengan layanan tersebut.
Dengan demikian hipotesis 3 pada penelitian ini menyatakan bahwa
corporate image berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer

satisfaction pada mobile banking Bank Central Asia ditolak.
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4. E-customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
customer loyalty pada mobile banking Bank Central Asia. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa semakin baik kepuasan yang dirasakan maka nasabah
tentu akan merasa lebih loyal dengan layanan tersebut. Dengan demikian
hipotesis 4 pada penelitian ini menyatakan bahwa e-customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty pada mobile
banking Bank Central Asia diterima.

5.2 Keterbatasan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, keterbatasan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kuesioner pada penelitian ini tidak terdapat karakteristik responden seperti
jenis kelamin, pendapatan dan pendidikan sehingga penelitian ini kurang
memiliki karakter responden yang spesifik.

2. Pada penelitian ini, akan lebih baik jika metoda pengumpulan data yang
dilakukan menggunakan kuesioner yang disebarkan secara offline. Sehingga

respon dari responden akan menyebar dengan rata..

5.3 Saran
5.3.1 Saran Akademis
Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk melakukan penelitian
secara luas dengan mempertimbangkan variabel-variabel lainnya yang
mempengaruhi e-customer satisfaction misalnya competitive advantage,

switching barriers, ease of use.

5.3.2 Saran Praktis
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diberikan
beberapa saran sebagai berikut:
1 Rata-rata tertinggi untuk pengukuran e-service quality ada pada indikator
“Ketika saya menggunakan layanan M-BCA, layanan yang diberikan

terpercaya dan akurat” Sedangkan rata-rata terendah ada pada indikator
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“Ketika saya menggunakan layanan M-BCA, layanan memberikan
kompensasi saat transaksi gagal” dengan nilai rata-rata 4,02. Hasil tersebut
berarti pihak BCA harus menginformasikan kepada nasabah lebih banyak
lagi bahwa pihak BCA bertanggung jawab terhadap kegagalan transaksi
yang terjadi agar para nasabah tidak takut jika transaksi yang mereka
lakukan gagal.

Rata-rata untuk pengukuran tertinggi customer value ada pada indikator
“Saya merasa bahwa M-BCA mudah digunakan” dengan rata-rata sebesar
4,23. Sedangkan rata-rata terendah ada pada indikator “Ketika saya
menggunakan layanan M-BCA, pengorbanan yang saya keluarkan sedikit”
dengan nilai rata-rata 4,12. Hasil tersebut berarti bahwa pihak BCA harus
memudahkan konsumen untuk dapat menggunakan M-BCA dengan
pengorbanan yang lebih sedikit, misalnya sinyal.

Rata-rata tertinggi ada pada indikator “Saya merasa bahwa BCA dapat
diandalkan untuk transaksi perbankan” dengan rata-rata sebesar 4,17.
Sedangkan rata-rata terendah ada pada indikator “Saya percaya terhadap
BCA” dengan nilai rata-rata 4,04. Hal ini menunjukan bahwa pihak BCA
harus dapat memberikan kepercayaan yang lebih kepada konsumen dengan
cara memberikan informasi mengenai kompensasi atau jaminan terhadap
transaksi perbankan dari setiap nasabahnya.

. Bagi pihak pengelolaan e-customer satisfaction pada mobile banking Bank
Central Asia agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara terus memberikan layanan
yang memuaskan sehingga para nasabah merasa bahwa bertransaksi melalui
mobile banking dari Bank Central Asia merupakan hal yang tepat dan dapat
memberikan pengalaman perbankan yang memuaskan.

. Bagi pihak pengelolaan e-customer loyalty pada mobile banking Bank
Central Asia agar lebih memperhatikan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara terus memberikan kepuasan
pada para nasabah pengguna layanan mobile banking. Kepuasan merupakan

faktor penting dalam pembentukan loyalitas. Ketika nasabah loyal, nasabah
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tidak akan ragu untuk merekomendasikan mobile banking dari Bank Central
Asia pada orang lain, bahkan terus menggunakan layanan mobile banking

dari Bank Central Asia untuk transaksi perbankan.
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