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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan serta pembahasan 

mengenai Service quality, Perceived value, Customer satisfaction, dan Word of 

mouth, maka dapat disimpulkan bahwa:  

1. Service quality berpengaruh secara signifikan terhadap Perceived value pada 

nasabah Bank BRI di Surabaya. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

ketika nasabah bisa merasakan nilai atas layanan yang diberikan oleh Bank 

BRI di surabaya seperti kepercayaan, perhatian, melayani kebutuhan 

nasabah.  

2. Service quality berpengaruh secara signifikan terhadap Customer 

satisfaction pada nasabah Bank BRI di Surabaya. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa nasabah merasa senang dan puas dengan layanan yang 

diberikan oleh Bank BRI di surabaya. 

3. Perceived value berpengaruh secara signifikan terhadap Customer 

satisfaction pada nasabah Bank BRI di Surabaya. Nasabah merasa puas atas 

layanan bank BRI di surabaya berdasarkan pada manfaat yang diperoleh 

dalam pertukaran biaya dan manfaat. 

4. Perceived value berpengaruh secara signifikan terhadap Word of mouth pada 

nasabah Bank BRI di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa ketika 
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nasabah memberikan informasi positif dengan baik maka dapat 

meningkatkan nilai yang dirasakan pula. 

5. Customer satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap Word of 

mouth pada nasabah Bank BRI di Surabaya. Dapat simpulkan bahwa apabila 

nasabah memberikan informasi dengan baik maka dapat meningkatkan 

kepuasaan nasabah terhadap layanan atau produk yang diberikan oleh Bank 

BRI di Surabaya. 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

 Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan 

terdapat beberapa keterbatasan penelitian yang dapat memberikan peluang 

penelitian di masa depan. Keterbatasan dalam penelitian ini antara lain:  

1. Penelitian ini menggunakan media google form sehingga kurangnya 

berinteraksi dengan responden secara langsung.  

2. Kendala dalam pengisian kuesioner, terkadang responden dalam mengisi 

kuesioner tidak menunjukkan pendapat yang sebenarnya.  

3. Variabel Customer satisfaction memiliki nilai R-Square lebih rendah 

dibandingkan variabel lainnya, yaitu sebesar 0.581. Hal ini menunjukkan  

bahwa model sedang. 
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5.3. Saran 

 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, peneliti dapat memberikan 

saran yang dapat digunakan sebagai pertimbangan untuk peneliti selanjutnya yaitu 

sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

a. Bank BRI sebaiknya menciptakan inovasi dalam peningkatan kualitas 

pelayanan agar nasabah tidak perlu menunggu terlalu lama. Dilihat dari 

tanggapan responden mengenai Service quality bahwa terdapat indikator yang 

memiliki rata-rata yang rendah yaitu Bank BRI tidak membuat nasabahnya 

menunggu lama selama antrian. 

b. Melakukan penilaian evaluasi melalui pengisian lembar penilaian pelayanan 

nasabah minimal 1 bulan sekali, hal ini bertujuan untuk evaluasi dan 

mengetahui kinerja atau pelayanan bank BRI yang telah diterima oleh 

nasabah Bank BRI. 

c. Bank BRI dapat meningkatkan tingkat kinerjanya melalui pelatihan kinerja 

dan Focus Group Discussion (FGD) secara rutin sehingga dapat melayani 

nasabah lebih baik lagi.  

d. Berdasarkan tanggapan responden mengenai Word of mouth nasabah Bank 

BRI dalam merekomendasikan Bank BRI kepada orang lain melalui promosi 

online di media massa masih kurang maka dari itu sebaiknya Bank BRI lebih 
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meningkatkan promosinya misalnya melalui konten yang menarik dan 

dibagikan ke media sosial (instagram, twitter, dan tiktok). 

2. Bagi Masyarakat 

 Dengan adanya penelitian ini diharapkan masyarakat lebih dapat 

meningkatkan pengetahuan tentang layanan dan produk yang diberikan oleh Bank 

BRI. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Apabila peneliti selanjutnya melakukan penelitian yang sejenis alangkah  

baiknya ruang lingkupnya lebih luas misalnya seluruh Indonesia. Peneliti 

selanjutnya juga dapat menambahkan jumlah respondennya dan menambahkan  

variabel lain.
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