
 

 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan diuraikan pada bab-bab 

sebelumnya, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan kualitas jasa Internet Banking Mandiri 

a. Pendaftaran dan akses layanan 

Untuk mengakses layanan Internet Banking Mandiri, terlebih dahulu para nasabah harus 

melakukan pendaftran dahulu yang bisa dilakukan melalui ATM, kantor cabang terdekat, 

ataupun situs Internet Banking Mandiri. Untuk mengakses layanan Internet Banking 

Mandiri dapat mengakses melalui situs bank mandiri yaitu: http:/www.bankmandiri.co.id 

b. Jenis transaksi 

Ada bebarap jenis transaksi dalam Internet Banking Mandiri yang dapat dilakukan oleh 

para nasabahnya diantaranya yaitu, transfer, pembayaran (Telepon GSM dan CDMA, 

Kabel TV, Internet), pembelian (Pulsa telepon CDMA dan GSM), penempatan deposito, 

informasi rekening dan kartu kredit, fasilitas layanan (Informasi kurs, suku bunga) 

 

 

 



 142 

c. Tarif transaksi 

Kebanyakan dari jenis transaksi yang terdapat pada layanan Internet Banking Mandiri 

adalah gratis, namun demikian ada juga beberapa jenis transaksi yang dikenakan tarif 

kepada para nasabahnya. Untuk jenis transaksi tertentu yang dikenakan tarif adalah: 

Transfer Antar Bank via kliring, Pembayaran tagihan PLN, Transfer Antar Rekening 

Bank Mandiri dengan berita, Transfer Antar Bank via RTGS, Pengambilan Token PIN 

Mandiri pertama kali, Penggatian Token PIN Mandiri karena kesalahan nasabah, 

Penggatian Token PIN Mandiri bukan karena kesalahan nasabah. 

d. Sistem Keamanan 

Sistem keamanan yang digunakan pada Iayanan Internet Banking Mandiri sangat 

berlapis, diantaranya: Menggunakan sistem keamanan standard international dengan 

enkripsi SSL 128 bit, Pengamanan pintu akses dengan Firewall, Proses aktivasi di 

„iwvw.bankmandiri.co.id dengan Access ID & Access Code Verifikasi user dengan User 

ID & PIN Internet Banking pada saat Iogin,Auto Logoff(Session Time Out) jika Nasabah 

lupa log-out. 

 

2. Tanggapan nasabah terhadap kualitas jasa Internet Banking Mandiri 

 Tanggapan nasabah terhadap kualitas jasa Internet Banking Mandiri adalah baik, hal ini 

dapat dilihat dari nilai rata-rata keseluruhan mengenai kualitas jasa Internet Banking 

Mandiri yaitu sebesar 3,87. Unsur dan kualitas jasa Internet Banking Mandiri nilai rata-

ratanya paling besar adalah jaminan keamanan dari pihak Bank yaitu sebesar 4,39 yang 

tergolong pada kriteria sangat baik Hal ini dikarenakan PT Bank Mandiri Tbk 

menggunakan sistem keamanan berlapis yang sesuai dengan standar internasional 
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diantaranya dengan enkripsi SSL 128 bit, pengamanan pintu akses dengan Firewall, 

Acces ID dan Acces code, verifikasi dengan user dengan User ID dan PIN Internet 

Banking pada saat login. Sedangkan kriteria kualitas jasa Internet Banking Mandiri yang 

paling kecil yaitu kelengkapan jenis transaksi pada layanan Internet Banking Mandiri 

sebesar 3,53, mungkin hal ini disebabkan para nasabah merasa kurang lengkapnya mitra 

bisnis untuk pembayaran atau pembelian jenis produk tertentu. 

 

3. Tanggapan responden untuk menjadi menjadi nasabah yang loyal pada PT Bank 

Mandiri Tbk Cabang Teluk Betung. 

Tanggapan responden untuk menjadi nasabah yang loyal pada PT Bank Mandiri Tbk 

Cabang Teluk Betung secara keseluruhan dapat dikatakan baik, hal ini dapat dilihat dari 

jawaban responden terhadap setiap pertanyaan yang diajukan secara rata-rata adalah baik 

nilainya sebesar 3,77. Unsur loyalitas yang rata-ratanya paling tinggi ialah nasabah 

menggunakan jasa lain yang ditawarkan oleh Bank Mandiri seperti: SMS Banking, Call 

Mandiri, ATM Mandiri yaitu sebesar 3,97 hal ini menunjukkan bahwa PT Bank Mandiri 

Tbk Cabang Teluk Betung telah berhasil menciptakan nasabah yang loyal. Sedangkan 

unsur loyalitas yang rata-ratanya terendah ialah nasabah memberikan informasi tentang 

keunggulan layanan Internet Banking Mandiri sebesar 3,53 hal ini mungkin disebabkan 

dengan berbagai promosi yang dilakukan pihak Bank Mandiri mengenai keunggulan 

layanan ini, sehingga nasabah pengguna layanan ini tidak merasa perlu untuk 

memberitahukan berbagai keunggulan Iayanan Internet Banking Mandiri. 
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4. Analisis pengaruh kualitas jasa Internet Banking Mandiri terhadap loyalitas 

nasabah 

Berdasarkan hasil analisis dengan perhitungan menggunakan Korelasi Rank 

Spearman, maka penulis menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

 

a. Antara kualitas jasa Internet Banking Mandiri terhadap loyalitas nasabah 

terdapat pengaruh yang sedang (rs = 0,43). 

b. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan koefisien determinasi dapat 

dijelaskan bahwa besarnya pengaruh yang dapat diberikan oleh kualitas jasa 

Internet Banking terhadap loyalitas adalah sebesar 18,49% dan sisanya sebesar 

81,51% dipengaruhi oleh faktor lain. 

c. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan uji distribusi t,didapat t-

hitung = 2,52 dan t-tabel =1,701, ini berarti t-hitung > t-tabel maka dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak yang berarti hipotesis yang penulis ajukan: 

“Kualitas jasa Internet Banking berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

PT Bank Mandiri Tbk Cabang Teluk Betung” dapat diterima. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis maka penulis mencoba 

memberikan beberapa saran atau masukan yang mungkin dapat berguna dan menjadi 

pertimbangan bagi kemajuan perusahaan di masa yang akan datang, antara lain: 

1. Untuk kriteria kelengkapan jenis transaksi yang tersedia pada Internet Banking 

Mandiri meskipun dirasa lengkap oleh nasabahnya, akan tetapi kriteria ini adalah 
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yang terkecil nilainya. Untuk itu penulis menyarankan pihak Bank Mandiri untuk 

menambah mitra bisnis dan juga menambah jenis transaksi yang dapat dilakukan 

pada layanan ini untuk melengkapi layanan Internet Banking Mandiri karena 

semakin lengkap kemungkinan bagi para nasabah yang belum menggunakan 

layanan Internet Banking Mandiri akan tertarik untuk menggunakan layanan ini. 

2. Dari loyalitas nasabah meskipun rata-rata sudah baik, namun ada beberapa hal 

yang masih dianggap kurang, yaitu nasabah kurang untuk mengajak orang lain 

untuk menggunakan layanan Internet Banking Mandiri. Untuk hal-hal tersebut 

diatas memang pihak bank tidak dapat memaksakan kepada para nasabahnya, 

akan tetapi pihak bank dapat melakukan berbagai cara, misalnya bagi pengguna 

layanan Internet Banking Mandiri untuk setiap transaksi yang nasabah lakukan 

akan mendapat point yang dapat ditukar ataupun diundi dengan berbagai hadiah, 

dengan begitu terdapat kemungkinan mereka akan menceritakan hal tersebut 

kepada teman ataupun kerabat yang secara tidak langsung hadiah yang didapat 

juga terkait dengan layanan Internet Banking Mandiri. Dengan begitu nasabah 

baru akan tertarik untuk ikut menggunakan layanan Internet Banking Mandiri dan 

nasabah yang lama akan semakin sering melakukan transaksi perbankan melalui 

Internet Banking Mandiri. 

 

 


