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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh m-banking service 

quality terhadap customer satisfaction dan customer loyalty. Dalam menganalisis 

hubungan tersebut penulis menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.0. 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka penulis 

dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction dilihat dari hasil olah data yang telah dilakukan oleh penulis. 

Hal ini menunjukkan bahwa berbagai indikator seperti efisiensi, keandalan, 

keamanan dan privasi serta responsif dan komunikasi dalam kualitas 

layanan dari m-banking memiliki pengaruh terhadap berjalan dan 

berkembangnya suatu perbankan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam dan setelah bertransaksi. 

2. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty dilihat dari hasil olah data yang telah dilakukan oleh penulis. Hal 

ini menunjukkan bahwa indikator dalam kualitas layanan berupa efisiensi, 

keandalan, keamanan dan privasi serta responsif dan komunikasi akan 

mempengaruhi pelanggan menjadi loyal ketika kualitas layanan tersebut 

mencapai performa yang baik. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memahami bahwa 

terdapat keterbatasan dalam penelitian ini berupa variabel independen hanya 

terbatas pada variabel kualitas layanan m-banking. Dalam penelitian ini juga 

menggunakan objek yang hanya terbatas pada kualitas layanan m-banking secara 

umum berdasarkan m-banking yang digunakan oleh para responden. Keterbatasan 

lainnya dalam penelitian ini berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan tidak 
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terlalu merata, sehingga menyebabkan usia dan lokasi domisili dari para 

responden hanya dominan di usia remaja dan beberapa wilayah tertentu saja. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan dan keterbatasan yang 

ada, saran yang dapat penulis berikan berupa sebagai berikut: 

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat membahas mengenai 

kualitas layanan lain ataupun dari jenis sektor perbankan yang berbeda 

ataupun sektor lainnya. 

2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

dengan membahas atau meneliti secara mendetail seperti lebih spesifik 

mengenai perusahaan atau organisasi tertentu. 

3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menyebarkan kuesioner 

secara merata agar responden yang diperoleh dalam penelitian lebih 

beragam dan tidak dominan hanya di beberapa bagian tertentu saja. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Identitas Responden 

1. Usia 

• 16 – 25 tahun 

• 26 - 35 tahun 

• 36 - 45 tahun 

• > 45 tahun 

2. Jenis Kelamin 

• Laki-laki 

• Perempuan 

3. Pendidikan Terakhir 

• SMA 

• S1 

• S2 

• Lainnya 

4. Domisili 

5. Pendapatan/Uang Saku per Bulan 

• < Rp1.000.000 

• Rp1.000.000 – Rp5.000.000 

• Rp5.000.001 – Rp10.000.000 

• Rp10.000.001 – Rp15.000.000 

• > Rp15.000.000 

6. M-banking Yang Digunakan 

• BCA 

• BRI 

• Mandiri 

• Lainnya 

7. Lama Penggunaan M-Banking 
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• > 1 tahun 

• 1 – 3 tahun 

• 4 – 7 tahun 

• > 7 tahun 

8. Frekuensi Penggunaan Layanan M-Banking 

• Tidak setiap hari 

• 1 - 3 kali sehari 

• 4 – 5 kali sehari 

• > 5 kali sehari 

No Questions Sources 

Efficiency 

1 Penggunaan layanan M-Banking menghemat waktu Alawneh, Al-Refai, and 

Batiha, (2013). 

2 Saya dapat menyelesaikan dengan cepat setiap transaksi 

melalui saluran layanan M-Banking 

Asad, Mohajerani, and 

Nourseresh (2016). 

3 Layanan M-Banking tersedia dalam berbagai bahasa Alawneh et al. (2013). 

4 Interaksi saya dengan sistem M-Banking jelas dan dapat 

dimengerti 

Sikdar, Kumar, and 

Makkad (2015). 

Reliability 

5 Saya memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap 

keandalan layanan M-Banking 

 

Alawneh et al. (2013). 

6 Layanan M-Banking dapat diandalkan 

7 Layanan M-Banking melakukan layanan yang tepat untuk 

saya saat pertama kali 

 

 

Toor, Hunain, Hussain, 

Ali, and Shahid (2016). 

8 Saya selalu menemukan saluran layanan M-Banking 

berfungsi dengan baik 

Security and Privacy 

9 Layanan M-Banking tidak mengizinkan orang lain untuk 

mengakses akun saya 

 

 

 10 Layanan M-Banking memberikan perlindungan yang 
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tinggi untuk transaksi perbankan saya Alawneh et al. (2013). 

11 Layanan M-Banking dijamin dan aman dari penipuan atau 

peretasan 

12 Perangkat keamanan layanan M-Banking melindungi data 

yang saya kirimkan 

 

Sikdar et al. (2015). 

13 Layanan M-Banking menawarkan privasi pribadi yang 

aman 

14 Saya merasa aman saat melakukan transaksi melalui 

Internet 

 

Toor et al. (2016). 

Responsiveness and Communication 

15 Layanan M-Banking tersedia 24/7  

 

 

Alawneh et al. (2013). 

16 Layanan M-Banking segera merespon permintaan 

pelanggan 

17 Bantuan segera tersedia jika ada masalah 

18 Layanan M-Banking memberikan jawaban atas pertanyaan 

pelanggan 

Satisfaction and Quality of Service 

19 Saya puas dengan proses transaksi melalui layanan M-

Banking 

 

 

Sikdar et al. (2015). 20 Saya membuat keputusan yang tepat untuk menggunakan 

layanan M-Banking 

21 Saya puas dengan kualitas pelayanan M-Banking 

22 Secara keseluruhan, layanan M-Banking lebih baik dari 

harapan saya 

 

Toor et al. (2016). 

Customer Loyalty 

23 Saya akan merekomendasikan untuk menggunakan 

layanan perbankan online kepada orang lain 

 

Lee dan Lin (2005) dan 

Amin (2016). (4&16) 24 Saya ingin mengatakan hal-hal positif tentang perbankan 

online kepada orang lain 

25 Saya berniat untuk terus menggunakan perbankan online 
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LAMPIRAN 2 

KUESIONER DARING 
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LAMPIRAN 3 

HASIL DATA KUESIONER 
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LAMPIRAN 4 

HASIL OLAH DATA 

 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Convergent Validity (Outer Loading), Discriminant Validity (Cross Loading) 

 

Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE 
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2. Uji Inner Model dan hipotesis 

R-Square 

 

 

Path Coefficient

 

 

3. PLS Algorithm 

 

Pengujian Outer Model 
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Pengujian Bootstrapping 

 

 

 


