
BAB V 

PENUTUP 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan temuan dan pembahasan yang dilakukan pada bab sebelumnya, penelitian ini 

menghasilkan beberapa kesimpulan diantaranya: 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada pengguna 

aplikasi Wondr by BNI Kota Padang. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah atas 

layanan yang nyata mereka terima sesuai dengan yang sesungguhnya mereka harapkan 

atau inginkan. Sehingga nasabah dapat merasakan keuntungan dari pelayanan yang 

diberikan mobile banking dan berkemungkinan menggunakan aplikasi dalam waktu 

yang cukup lama. 

2. Kemudahan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada pengguna 

aplikasi Wondr by BNI Kota Padang. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah atas 

kemudahan yang nyata mereka terima tidak sesuai dengan yang sesungguhnya mereka 

harapkan atau inginkan. Sehingga sistem yang dirancang perusahaan belum sepenuhnya 

mempermudah nasabah dalam mengoperasikan aplikasi tersebut.  

3. Keamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada pengguna aplikasi 

Wondr by BNI Kota Padang. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah atas 

keamanan yang nyata mereka terima sesuai dengan yang sesungguhnya mereka 

harapkan atau inginkan. Sehingga menimbulkan kepercayaan nasabah atas informasi 

pribadi mereka dari tindak penipuan dan pencurian dalam internet banking. 

1.2 Saran 

Berdasarkan temuan dan kesimpulan dari penelitian ini, peneliti ingin menyampaikan 



beberapa rekomendasi atau saran yang bisa memberikan manfaat kepada pihak yang terlibat 

dalam penelitian ini. Berikut ada beberapa rekomendasi atau saran dari penulis: 

1. Pengelola perlu meningkatkan kualitas layanan elektronik aplikasi Wondr by BNI 

dengan cara memastikan fitur-fitur aplikasi selalu berjalan stabil dan responsif. Hal ini 

dapat dilakukan melalui pemeliharaan sistem secara berkala, pengembangan fitur yang 

sesuai kebutuhan nasabah, serta penyediaan layanan bantuan digital yang cepat tanggap. 

Dengan demikian, pengalaman penggunaan aplikasi menjadi lebih menyenangkan 

sehingga kepuasan nasabah meningkat. 

2. Penting bagi pengelola aplikasi Wondr by BNI untuk terus mengoptimalkan kemudahan 

penggunaan aplikasi bagi seluruh nasabah. Langkah ini dapat mencakup 

penyederhanaan proses transaksi, serta penyediaan petunjuk penggunaan yang mudah 

dipahami. Dengan kemudahan akses yang semakin baik, nasabah akan merasa nyaman 

dan terbantu dalam melakukan berbagai transaksi perbankan secara digital. 

3. Pengelola perlu meningkatkan sistem keamanan aplikasi Wondr by BNI secara 

komprehensif terkait perlindungan data pribadi serta keamanan transaksi digital 

nasabah. Selain itu, perusahaan juga dapat menjalin kerja sama dengan penyedia 

teknologi keamanan untuk memastikan aplikasi selalu terlindungi dari potensi ancaman 

pencurian dan penyalahgunaan. Upaya ini diharapkan dapat memperkuat rasa percaya 

nasabah terhadap privasi yang diberikan. 

1.3 Keterbatasan 

Peneliti sadar jika penelitian yang dilakukan masih memiliki banyak kekurangan, hal ini 

disebabkan karena adanya beberapa keterbatasan dari penelitian ini, diantaranya: 

1. Pada penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas layanan, kemudahan dan 



keamanan terhadap kepuasan nasabah pada pengguna aplikasi Wondr by BNI Kota 

Padang. Namun sebenarnya masih banyak faktor atau variabel lain yang bisa 

mempengaruhi kepuasan nasabah itu sendiri. 

2. Penelitian ini hanya melibatkan nasabah pengguna aplikasi Wondr by BNI Kota 

Padang, sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasi untuk populasi yang lebih luas. 

3. Data dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner yang dipengaruhi oleh bias 

responden. Sebagian responden memberikan jawaban yang tidak sepenuhnya jujur atau 

representasi karena berbagai alasan yang dapat mempengaruhi keakuratan data tersebut. 
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