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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dari analisa pembahasan skripsi ini mengenai variabel service 

quality, customer trust, customer loyalty dan word of mouth, adapun kesimpulan 

dan saran yang disampaikan khususnya dari hasil pengujian hipotesis sebagai 

berikut:  

1. Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer trust pada 

nasabah bank BRI di Surabaya. Nasabah merasa puas dengan pelayanan yang di 

berikan oleh bank BRI , sehingga dengan pelayanan yang baik maka akan 

menimbulkan kepercayaan dari nasabah. 

2. Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada 

nasabah bank BRI di Surabaya. Nasabah BRI pada penelitian ini merasa kurang 

dilayani secara maksimal yang membuat pemasaran word out mouth sulit dilakukan 

antar nasabah. Penyebabnya dikarenakan oleh harapan nasabah yang terlalu tinggi 

terhadap kualitas pelayanan Bank BRI tidak terpenuhi.  

3. Customer trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada 

nasabah bank BRI di Surabaya. Ketika nasabah sudah percaya pada suatu bank 

maka akan timbul loyalitas dari nasabah. Loyalitas nasabah timbul dikarenakan 

oleh kualitas produk dan kepercayaan nasabah terhadap pelayanan Bank BRI.  

4. Customer trust dan customer loyalty berpengaruh signifikan terhadap word 

of mouth pada nasabah bank BRI di Surabaya. Ketika nasabah sudah memiliki 

kepercayaan terhadap suatu bank akan mempengaruhi loyalitas dari nasabah, 
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ini akan membentuk perilaku nasabah untuk menyebarkan informasi dari mulut ke 

mulut. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiki keterbatasan berdasarkan pada pengalaman langsung 

peneliti. Keterbatasan yang dialami dapat menjadi hal yang perlu di pertimbangkan 

oleh peneliti peniliti selanjutnya, karena penelitian ini masih memiliki kekurangan 

yang perlu di perbaiki. Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini antara lain:  

1. Penyebaran kuisioner pada penelitian ini dilakukan secara online, sehingga 

peniliti tidak dapat untuk berinteraksi langsung dengan responden, dan ada 

beberapa responden yang tidak menanggapi kuisioner yang telah dikirim.  

2. Variabel customer loyalty memiliki nilai R-Square yang lebih rendah dari 

pada variabel yang lainnya, yaitu sebesar 0.45. hal ini menunjukkan bahwa model 

moderate.  

3. Dalam proses pengisian kuesioner responden tidak menunjukkan pendapat 

sebenarnya, karena adanya perbedaan pemikiran, pemahaman dari beberapa 

responden. 

5.3 Saran  

Berdasarkan pada keterbatasan penelitian, maka beberpa saran diberikan dalam 

penelitian ini agar penilitian selanjutnya lebih akurat dan lebih baik serta 

bermanfaat bagi peneliti selanjtnya. Adapun beberapa saran yang akan diberikan 

sebagai berikut: 
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1. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Berdasarkan penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya. Peneliti selanjutnya  dapat menambah referensi mengenai peran word 

of mouth terkait dengan service quality pada Bank BRI agar meningkatkan 

kepercayaan nasabah sehingga terciptanya loyalitas nasabah terhadap Bank BRI 

dapat terbangun. Peneliti selanjutnya juga dapat menambahkan variabel lain yang 

terkait dengan kualitas pelayanan serta memperluas pengambilan responden seperti 

di kota-kota besar agar lebih sempurna dan mengurangi kesalahan-kesalahan yang 

tidak diinginkan.  

2. Bagi Masyarakat  

Bank BRI merupakan salah satu bank yang sangat digemari oleh masyarakat 

di Indonesia, oleh karena itu masyarakat perlu meningkatkan pengetahuanya 

mengenai layanan serta produk yang dimiliki oleh Bank BRI agar tidak hanya 

mengandalkan saran dari mulut kemulut saja. Hasil temuan dari 259 responden 

dalam penelitian ini yaitu banyak nasabah BRI yang kurang puas terhadap kualitas 

pelayanan dari Bank BRI, hal tersebut diharapakan agar nasabah tetap memahami 

setiap informasi dan layanan dari pihak Bank BRI sehingga timbul keloyalan 

nasabah terhadap Bank BRI  

3. Bagi Bank BRI 

Berikut merupakan beberapa saran untuk bank BRI kedepannya , yaitu : 

a. Bank BRI sebaiknya membangun hubungan yang hangat antara karyawan 

dan nasabah. Karna dilihat dari beberapa indicator yang ada pada service quality, 

indicator terjalinnya hubungan yang hangat antara karyawan dan nasabah 

mendapatkan nilai yang paling rendah diantara indicator yang lainnya.  

b. Bank BRI kedepannya diharapkan menunjukkan sikap penuh perhatian 

pada nasabahnya. Dilihat dari beberapa indicator yang ada pada customer trust, 

indicator menunjukkan sikap penuh perhatian pada nasabah mendapatkan nilai 

yang paling rendah. Sebaiknya bank BRI melakukan evaluasi kepada seluruh 

karyawannya agar indicator tersebut dapat menyamai indicator yang lainnya. 

c. Dari beberapa indicator yang ada pada customer loyalty , saya lebih suka 

menggunakan produk tambahan dan layanan di bank BRI merupakan indicator 
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yang memiliki nilai paling rendah. Diharapkan untuk kedepannya bank BRI 

memberikan pemahaman yang lebih baik lagi tentang produk baru dari bank, agar 

nasabah merasa puas terhadap layanan dari bank BRI. 

d. Dari beberapa indicator yang ada pada word of mouth, nasabah masih 

enggan untuk mempromosikan bank BRI lewat media massa, dapat dilihat dari 

hasil quisioner indicator wom3 memiliki nilai yang jauh di bawah indicator yang 

lainnya.  

e. Bank BRI juga dapat meningkatkan kualitas layanan kepada pegawainya 

agar nasabah selalu merasa nyaman dan setia terhadap Bank BRI sehingga 

kepercayaan nasabah dapat terbangun dan nasabah menjadikan Bank BRI sebagai 

prioritasnya. Kepercayaan nasabah Bank BRI dihasilkan melalui proses yang 

Panjang, jika kepercayaan sudah terbangun maka loyalitas nasabah akan 

mengikutinya.  
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