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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perbankan adalah badan usaha milik negara, daerah ataupun swasta
yang berfungsi sebagai penghimpun dana masyarakat dalam bentuk berupa
tabungan lalu menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit. Pelayanan
yang diberikan yaitu berupa layanan jasa. Jasa yang diberikan perbankan bertujuan
untuk memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan transaksi keuangan
serta memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah.

Pertumbuhan pada industri perbankan saat ini mengalami perkembangan
yang pesat. Menurut Otoritas Jasa Kuangan (OJK), melaporkan asset perbankan
nasional tumbuh 7,73%. Hal ini menyebabkan persaingan bisnis dalam dunia
perbankan semakin kompetitif dan ketat yang mengakibatkan banyaknya strategi
yang dilakukan oleh pihak bank untuk menarik minat masyarakat untuk menjadi
nasabah. Hal terpenting bagi sebuah perusahaan dalam persaingan adalah
memuaskan kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen. Bank yang ingin
berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus mampu memberikan
kualitas produk dan pelayanan yang baik yang dapat membentuk citra positif dan
mendorong nasabah hinggan mampu merasakan kepuasan nasabah dibandingkan
dengan kompetitornya. (Intan & lucky, 2022) Kepercayaan dan kepuasan nasabah
menjadi faktor dalam keberhasilan usaha perbankan. (Adelia, 2019) Untuk
menciptakan kepuasan konsumen (dalam konteks ini adalah nasabah), maka
perusahaan (bank) harus mengenali dan memahami kebutuhan konsumen
(nasabah).

Tujuan utama dari sebuah perusahaan yaitu tercapai kepuasan pelanggan
(nasabah), sebab kepuasan pelanggan adalah investasi jangka panjang yang akan
menguntungkan untuk kelangsungan hidup sebuah perusahaan. Menurut Kotler
dalam (Nasirudin et al., 2018), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang muncul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika

kinerja berada di bawah harapan, pelanggan merasa tidak puas. Jika kinerja



memenuhi harapan pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan amat puas atau senang.

Kepuasan nasabah merupakan aspek yang penting bagi industri perbankan
agar dapat mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas. Pelanggan atau
nasabah akan berusaha mendapatkan produk yang berasal dari perusahaan yang
mampu memberikan pelayanan terbaik. Citra kualitas perusahaan yang baik dilihat
dari persepsi pelanggan/nasabah, sehingga orientasi kepuasan pelanggan selalu
menjadi yang utama dalam visi misi perusahaan. (Meilani & Sugiarti, 2022)

Menurut Phillip Kotler dan Kevin Keller dalam(Pemasaran Dan Kepuasan
Pelanggan (Dr. Meithiana Indrasari) menyatakan terdapat lima faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu,1) Kualitas Produk dan Jasa, 2)Kualitas
Pelayanan khususnya dalam industri jasa, nasabah akan merasa puas apabila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang diharapkan, 3)
Emosinal nasabah akan merasa puas dan bangga serta mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum apabila menggunakan produk dan jasa dengan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi, 4) Harga
semakin mahal produk maka nasabah mempunyai harapan yang lebih besar,
sedangkan semakin murah harga pelayanan jasa yang diberikan memberi nilai yang
lebih tinggi dari konsumen, 5) Biaya nasabah yang tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut .

Hal ini selaras yang disampaikan oleh Lupiyoadi dalam (Afnina & Hastuti,
2018) bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor tersebut yaitu: (1)
kualitas produk, pelanggan selalu menuntut kualitas produk yang baik terhadap
pengorbanan yang telah mereka keluarkan untuk mendapatkan produk tersebut.
Dalam perbankan, pelanggan adalah nasabah. Nasabah akan merasa puas jika bank
menyediakan produk-produk yang membantu dan memudahkan mereka dalam
mengelola usaha, keuangan, maupun dalam berinvestasi. (2) kualitas pelayanan,
nasabah akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang baik dari bank.
Nasabah yang merasa puas dan nyaman terhadap pelayanan yang diberikan dan
mendapatkan pelayanan yang sesuai harapan, akan menjadi nasabah yang loyal dan
kembali menggunakan jasa bank. (3) emosional, perasaan kagum yang didapatkan



oleh nasabah jika menjadi nasabah salah satu bank yang miliki reputasi baik di
kalangan publik. Nasabah akan merasa senang dan puas bukan karena kualitas
produk atau kualitas layanan, melainkan karena nilai sosial. (4) harga, perusahaan
yang menetapkan harga lebih murah dibandingkan perusahaan lain dengan kualitas
yang sama, lebih disukai oleh pelanggan dan memiliki nilai yang lebih tinggi
menurut pelanggan. (5) biaya, nasabah bank akan lebih memilih bank yang
menerapkan biaya administrasi lebih rendah dibandingkan bank lain yang
menerapkan biaya administrasi lebih tinggi. Nasabah akan merasa puas karena dana
yang mereka titipkan pada bank tidak berkurang banyak untuk biaya administasi.

Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting dan harus diperhatikan oleh
perusahaan, karena bank merupakan perusahaan jasa. Kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabah sangat penting untuk perusahaan kelola dengan baik agar
tetap mendapatkan kepercayaan dan kepuasan dari nasabah. Tidak peduli sebesar
apa atau seramai apapun, bank harus mampu mempertahankan kepuasan nasabah
dan berorientasi pada kualitas pelayanan. (Saleh & Saleh, 2019)

Tabel 1. 1 Bank Terbaik dalam Pelayanan Prima (BUS)

No 2020 2021 2022
Bank Syariah
1 Mandiri BSI BSI
2 BCA Syariah BCA Syariah BCA Syariah
3 BNI Syariah Bank Muamalat  BJB Syariah
4 Bank Muamalat BJB Syariah Bank Muamalat
5 Bank bjb Syariah ~ BPDB BPDB

Sumber : infobank, 2022

Pada Tabel 1 diatas, kualitas pelayanan bank bjb Syariah semakin lama
semakin memperlihatkan peningkatan. Walaupun begitu bank bjb Syariah harus
terus meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanan perusahaanya karena akan
mempengaruhi peringkat bank dan kepuasan nasabahnya.

Menurut Tjiptono dalam (Intan & lucky, 2022) Kualitas layanan merupakan
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut

untuk memenuhi keinginan. Kualitas layanan dipengaruhi oleh dua hal yaitu jasa



yang dirasakan (perceived service) dan layanan yang diharapkan (expected service).
Tjiptono mengatakan dalam (Sondakh, 2019) apabila layanan yang diterima atau
dirasakan (perceived service) sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan
dipersepsikan baik dan memuaskan, tapi apabila melampaui harapan pelanggan
maka menjadi kualitas layanan yang ideal. Sebaliknya apabila layanan yang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan
buruk. Implikasi baik buruknya kualitas suatu layanan tergantung kepada
kemampuan penyedia layanan memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Kualitas pelayanan ditentukan oleh bagaimana tingkat kesesuaian antara pelayanan
yang diberikan dengan harapan yang diharapkan oleh pengguna layanan.

(Rusmahafi & Wulandari, 2020) dalam penelitiannya menunjukan hasil
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Pelayanan
yang cepat, merupakan indikator dari kualitas pelayanan memiliki korelasi paling
tinggi dalam menciptakan kepuasan pelanggan, terutama pada kepuasan terhadap
pelayanan yang cepat. Selaras dengan (Triyadi et al., 2021) juga menyatakan dalam
penelitiannya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk merupakan variabel yang dapat
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Chavan dalam
(Darmawan D, 2019) Produk yang berkualitas dapat dilihat dari seberapa besar
totalitas fiturnya, karakteristik produk atau layanan yang mampu memberikan
kepuasan Dalam menjalankan usahanya, penyedia jasa (bank) selain harus
memberikan pelayanan terbaik bagi nasabahnya dan harus didukung dengan sarana
dan prasarana yang memadai agar menarik minat masyarakat menjadi nasabah baru
dan tidak pindah ke kompetitor lain. Salah satunya yaitu dengan mengeluarkan

produk yang berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan para nasabah.



Tabel 1. 2 Daftar Produk bank bjb Syariah KCP Sukabumi

No Nama

1 DEPOSITO KORPORASI KHUSUS

2 DEPOSITO MUDHARABAH

3 DEPOSITO MUDHARABAH BANK

4 | GIRO IB MASLAHAH

5 | GIROIB MASLAHAH KORPORAT

6 | GIRO PLUS IB MASLAHAH KORPORAT

7 | TABUNGAN ANAK IB MASLAHAH

8 | TABUNGAN IB MASLAHAH

9 | TABUNGAN IB MASLAHAH (INSTAN)

10 | TABUNGAN IB MASLAHAH BO Ii

11 | TABUNGAN WADIAH FREE TARIK TUNAI
12 | TABUNGANKU IB

13 | SIMPANAN PELAJAR IB PIP

14 | TABUNGAN HAJI IB MASLAHAH

TABUNGAN IB MASLAHAH

15 | MUDHARABAH

16 | TABUNGAN MUDHARABAH-BANK

17 | TABUNGAN RENCANA

18 | TABUNGAN SETARA DEPOSITO TASEDO
19 | SIMPANAN PELAJAR IB

20 | TABUNGAN TANDAMATA IB MASLAHAH
21 | TABUNGAN TANDAMATA IB MASLAHAH

Sumber : Data nasabah bank bjb Syariah KCP Sukabumi, 2023

Produk yang diberikan bank bjb Syariah KCP Sukabumi bervariatif
disesuaikan dengan kebutuhan nasabahnya. Salah satu produk tabungan unggulan
bank bjb Syariah cabang kota sukabumi adalah Tabungan Haji dengan kelebihan
yang diperoleh nasabah sebagai berikut:

1) Minimum setoran awal Rp.0

2) Bebas biaya administrasi bulanan

3) Layanan SISKOHAT Kemenag RI untuk kepastian jadwal kepergian

4) Layanan Booking Seat sejak umur 12 tahun

5) Bagi hasil untuk menambah saldo

Tabungan haji sendiri memiliki keuntungan berbeda untuk nasabah dengan
program JAJAKA vyaitu tabungan haji khusus ASN dengan keuntungan
diberikannya saldo Rp.25.000, WANOJA untuk karyawan swasta dengan



keuntungan diebrikannya saldo Rp.25.000, dan KATAJI untuk pelajar dengan
keuntungan diberikannya saldo Rp.10.000 juga gratis biaya administrasi.

Menurut Prawirosentono dalam (Afnina & Hastuti, 2018)menyatakan bahwa
kualitas produk merupakan hal yang sangat penting untuk dijaga agar suatu industri
tidak kehilangan konsumen, dan reputasi perusahan tetap terjaga dengan baik.
Tjiptono & Chandra dalam (Afnina & Hastuti, 2018) juga menyatakan kualitas
produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari aspek
pemasaran, rekayasa, manufaktur, dan pemeliharaan yang sesuai dengan harapan
konsumen terhadap produk dan jasa tersebut. Dalam penelitian yang dilakukan
(Afnina & Hastuti, 2018) menunjukkan bahwa terdapat sifat keeratan hubungan
yang terbilang kuat dan bernilai positif antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan. Selain itu, hasil penelitian yang dilakukan diperoleh bahwa kualitas
produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian lain yang dilakukan oleh (Sapitri et al., 2020) menunjukkan bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut
berarti, jika kualitas produk baik maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Membangun dan mempertahankan citra perusahaan merupakan salah satu
faktor yang sangat penting bagi suatu perusahaan jasa agar menarik pelanggan serta
mempertahankan loyalitas pelanggannya. Untuk dapat mewujudkan kepuasan
pelanggan, perusahaan harus dapat meningkatkan nilai maupun citra dari merek
yang dimilikinya. Semakin baik penilaian konsumen, akan semakin tinggi pula
kepuasannya.

Tabel 1. 3 Peringkat Bank berdasarkan Jumlah Asset

Tahun (Dalam Triliun Rupiah)
No | Bank 2020 2021 2022
1 |BSI - 265 306
2 | Bank Muamalat 51,2 58,9 61,4
3 | BTPN Syariah 16,4 18,56 21,2
4 | Bank Panin Dubai Syariah 10,6 11,66 14,79
5 | Bank Mega Syariah 75 9,52 13,01
6 | Bank bjb Syariah 8,89 10,93 12,44




7 | BCA Syariah 9,7 10,6 11,3

Sumber : Laporan keuangan masing — masing bank, 2022

Dari tabel 1.3 diatas dapat dilihat bahwa asset bank bjb Syariah masih kalah
dibandingkan dengan bank syariah lain dalam jumlah asset dan laba bersih
meskipun dari tahun ke tahun menunjukan adanya peningkatan. Ini harus menjadi
perhatian karena jumlah asset dan laba bersih merupakan kombinasi untuk
meningkatkan citra perusahaan.

Citra Merek berkenaan dengan sikap mengenai keyakinan pelanggan
terhadap suatu merek serta mendukung menyampaikan persepsi dan informasi
terhadap merek itu sendiri. Hal ini dibuktikan dalam penelitian yang dilakukan
Ridho (2017) yang menyatakan bahwa citra merek suatu perusahaan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Citra merek tidak terdapat dalam fitur,
teknologi atau jenis produk itu sendiri, citra timbul karena iklan, promosi atau
penggunaannya. Melalui citra merek, konsumen dapat mengenali produk,
mengevaluasi kualitas, mengurangi risiko pembelian, dan memperoleh pengalaman
tertentu serta mendapatkan kepuasan tertentu dari suatu produk. (Sondakh, 2019)

Selaras dengan penelitian (Sapitri et al., 2020) hasilnya menunjukkan bahwa
Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan. Hal tersebut berarti,
apabila Citra Merek makin Tinggi maka Kepuasan Pelanggan semakin meningkat.
Kualitas Produk memiliki pengaruh terahadap Kepuasan Pelanggan. Hal tersebut
berarti, apabila kualitas produk baik maka Kepuasan Pelanggan akan meningkat.
Igbal dkk. (2017) tentang faktor penentu kepuasan nasabah syariah yang paling
penting adalah kompetensi, komitmen karyawan, dan citra perusahaan sebagai bank
syariah. Di sisi lain, hasil penelitian Suhartanto dkk. (2018) menunjukkan bahwa
persepsi kualitas, citra merek, kesadaran merek, dan asosiasi merek juga
berhubungan positif dengan kepuasan pelanggan.

bank bjb Syariah atau yang biasa disingkat BJBS adalah salah satu Bank yang
ikut hadir dalam memberikan layanan serta produk perbankan syariah di Indonesia.
Pada awal beridirinya, bank bjb Syariah merupakan Divisi/Unit Usaha Syariah dari
PT.Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten yang ada pada tanggal 20

Mei 2000 yang bertujuan agar memenuhi kebutuhan masyarakat Jawa Barat yang



mulai memiliki keinginan untuk menggunakan jasa perbankan syariah. Table 3

menunjukkan beberapa bank syariah yang berada di Kota Sukabumi pada periode

2021, baik bank syariah milik pemerintah maupun bank syriah milik swasta.
Tabel 1. 4 Bank Syariah di Kota Sukabumi

Jumlah | Jumlah
No | Nama Bank Bank ATM
1| BSI 3
2 | Bank Muamalat 1 4
3 | bank bjb Syariah 1 1
4 | Sinarmas Syariah 1 2

Sumber : bps kota sukabumi, 2022 dan website masing-masing bank
Table 1.4 menunjukkan bank bjb Syariah mengalami persaingan yang ketat,
sehingga bank bjb Syariah berupaya untuk meningkatkan kualitas produk dan

kualitas pelayanan dengan cara memenuhi apa yang nasabah butuhkan.

Tabel 1. 5 Data Number Of Account (NOA) Nasabah bank bjb Syariah
Cabang Kota Sukabumi

Data Kelola Nasabah
2021 2022
Tabungan 18,019 Tabungan 17.462
Deposito 54 Deposito 48
Giro 170 Giro 162

Sumber : Sistem Informasi Kelola Nasabah bank bjb Syariah Cabang Kota
Sukabumi

Hasil wawancara dengan Funding Officer bank bjb Syariah cabang
Sukabumi diperoleh informasi bahwa berdasarkan Number Of Account (NOA) ada
penurunan jumlah nasabah dibandingkan tahun sebelumnya, menurut Funding

Officer bank bjb Syariah cabang Kota Sukabumi hal ini terjadi karena, selain



adanya bank syariah lain adanya bank syariah baru milik pemerintah yang berada
di kota Sukabumi, kurang lengkap fasilitas yang ditawarkan oleh bank bjb Syariah,
serta kurang cakapnya karyawan dalam melayani nasabah.

Funding Officer bank bjb syariah kcp sukabumi mengungkapkan bahwa
complain adalah suatu hal yang sangat lazim bagi nasabah. Handling complaint,
merupakan alat untuk memuaskan nasabah dengan memberikan solusi atas
permasalahan yang terjadi agar membuat nasabah merasa puas. Informasi lebih
lanjut disampaikan terkait keluhan-keluhan nasabah bank bjb Syariah cabang
Sukabumi antara lain lamanya pelayanan yang diberikan karena bank bjb syariah
cabang Sukabumi hanya mempunyai satu teller dan satu customer service, fasilitas
ATM yang hanya satu membuat nasabah sulit menjangkau, serta sering erorrnya
mobile banking bank bjb syariah.

Berdasarkan uraian diatas dipahami bahwasanya kualitas pelayanan, kualitas
produk dan citra merek merupakan suatu hal yang membutuhkan perhatian karena
memiliki dampak terhadap kepuasan nasabah. Dari beberapa penelitian
menunjukkan hasil yang berbeda terkait Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, dan Citra Merek terhadap kepuasan nasabah. Sehingga peneliti tertarik
melakukan penelitian tersebut pada subjek yang berbeda, yaitu nasabah bank bjb
Syariah cabang Kota Sukabumi. yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, kualitas
produk dan cita merek terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah cabang kota
Sukabumi. Oleh karena itu, penelitian ini diberi judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Nasabah bank
bjb Syariah Cabang Kota Sukabumi”

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank bjb
Syariah Cabang Kota Sukabumi?

2. Apakah Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank bjb
Syariah Cabang Kota Sukabumi?

3. Apakah Citra Merek berpengaruh tehadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah
Cabang Kota Sukabumi?



4. Apakah Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Citra Merek berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah Cabang Kota Sukabumi?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank
bjb Syariah cabang kota Sukabumi.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah bank
bjb Syariah cabang kota Sukabumi.

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan nasabah bank bjb
Syariah cabang kota Sukabumi.

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan citra merek

terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah cabang kota Sukabumi.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Diharapkan penelitian ini dapat membantu mahasiswa dalan untuk memahami
kualitas pelayanan, kualitas produk, dan citra merek terhadap kepuasan nasabah
sehingga hal tersebut diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi perkembangan
ilmu pengetahuan.

2. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi kepada mahasiswa dan
perusahaan Kkhususnya dalam industry perbankan terkait factor-faktor yang
memperngaruhi kepuasan nasabah.

3. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber referensi penelitian selanjutnya.

10



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa secara
parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan nasabah di bank bjb Syariah cabang Kota Sukabumi. Hal ini dapat
dibuktikan dari hasil uji t yaitu diperoleh nilai sig 0,000 < 0,05 dengan nilai thitung
3,838 > tinel 1,661. Variabel kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah bank, hal tersebut diktikan berdarakan hasil uji t diperoleh nilai
sig 0,000 < 0,05 dengan nilai thitung 3,877 > twnel 1,661. Variable citra merek
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah hal tersebut dapat dilihat
berdasarkan hasil uji t 0,012 < 0,05 dengan nilai thitung 2,570 > tiaper 1,661.
Variabel kualitas pelayanan kualitas produk dan citra merek simultan atau secara
bersama-sama terhadap kepuasan nasabah bank bjb Syariah cabang Kota
Sukabumi. Besar kecilnya pengaruh variabel terikat sebesar 77,5%, sedangkan
sisanya sebesar 22,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada
penelitian ini.

Berdasarkan hasil dan pembahasan hal tersebut dijadikan bahan
pertimbangan perusahaan dalam mengembangkan dan mempertahankan kualitas
pelayanan, kualitas produk dan citra merek yang diberikan untuk meningkatkan
kepuasan nasabah. Sehingga dalam hal ini, perusahaan harus dapat meningkatkan
kualitas layanan dengan mengevaluasi kembali kendala- kendala ataupun
melakukan perbaikan secara kontinuitas agar dapat memberikan citra kepuasan atas

layanan yang telah diberikan kepada pelanggan.

5.2 Saran
Adapun saran-saran yang diberikan sehubungan dengan hasil penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Diharapkan perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan
khususnya dengan menambah custumor service dan teller agar nasabah

yang berkunjung tidak mengantri terlalu lama. Dan menabahkan jaringan
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Automatic Teller Machine (ATM) untuk memudahkan nasabah menjangkau
secara cepat.

Diharapkan perusahaan untuk meningkatkan kualitas produk yang ada
khususnya dengan melakukan maintenance server secara rutin untuk
memelihara system mobile banking agar tidak terjadi erorr terus menerus.
Pada penelitian selanjutnya dapat meneruskan dengan mengganti variable
selain yang telah dipakai pada penelitian ini agar lebih berkembang. Lalu
memakai objek lain yang lebih luas agar keakuratan data bisa lebih baik.
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