
 
 

 

 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 
Berdasarkan hasil dari analisa pembahasan penelitian ini mengenai variabel 

service quality, customer loyalty, customer engagement, dan word of mouth, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada 

nasabah bank BCA di Surabaya. Nasabah yang merasa puas dengan 

pelayanan bank akan mendorong pada hubungan yang lebih kuat antara 

nasabah dan bank, sehingga meningkatkan kemungkinan bahwa nasabah 

akan tetap setia dan tidak beralih ke bank lain. 

2. Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer engagement pada 

nasabah bank BCA di Surabaya. Nasabah yang merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan perbankan akan meningkatkan ketertarikan 

nasabah terhadap produk dan layanan bank, sehingga meningkatkan peluang 

untuk berinteraksi lebih lanjut. 

3. Service quality berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada nasabah 

bank BCA di Surabaya. Nasabah yang mendapatkan kualitas pelayanan yang 

baik akan memiliki pengalaman positif terhadap perbankan sehingga 

meningkatkan motivasi untuk membagikan informasi terhadap orang lain. 

4. Customer engagement tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty pada nasabah bank BCA di Surabaya. Nasabah BCA pada penelitian 
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ini mengaggap bank BCA sebagai satu-satunya pilihan yang tersedia bagi 

nasabah, sehingga mereka tetap terlibat pada berbagai aktivitas anpa benar- 

benar merasa loyal. 

5. Customer loyalty tidak berpengaruh signifikan terhadap word of mouth pada 

nasabah bank BCA di Surabaya. Nasabah bank BCA dirasa memiliki 

kesadaran yang kurang terkait pentingnya perilaku word of mouth untuk 

mempengaruhi orang lain, sehingga dengan sikap loyal nasabah mereka 

merasa tidak perlu untuk berbicara tentang pengalaman mereka dengan bank 

pada orang lain. 

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. Pengumpulan data dengan penyebaran kuisioner secara online membuat 

kurangnya interaksi dengan responden, sehingga terdapat beberapa 

responden yang tidak menanggapi kuisioner yang telah dikirim. 

2. Dalam proses pengisian kuesioner penelitian ini mengukur setiap variabel 

hanya berdasarkan penilaian individu terhadap dirinya sendiri sehingga 

memungkinkan munculnya bias. 

5.3 Saran 
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Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, peneliti dapat memberikan 

saran yang dapat digunakan sebagai pertimbangan untuk peneliti selanjutnya yaitu 

sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 
Dengan membaca penelitian ini, penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan hasil penelitian sebagai referensi terkait dengan variable-variabel 

yang digunakan dalam penelitian baik terkait service quality, customer loyalty, 

customer engagement, dan peran word of mouth dalam dunia perbankan. Selain 

itu, penelitian selanjutnya dapat melakukan modifikasi pada model penelitian ini, 

seperti menambah, mengurangi, atau mengubah variabel dengan tujuan untuk 

dapat memperluas dan memperdalam-pengetahuan di bidang manajemen 

pemasaran. Serta, penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan 

karakteristik objek yang berbeda, seperti jenis organisasi atau instansi, jumlah 

sampel, dan hal lain yang berkenaan dengan objek dalam penelitian mendatang 

supaya dapat memperluas dan memperdalam pengetahuan. 

2. Bagi Masyarakat 

Bank BCA merupakan salah satu bank swasta yang memiliki peminat 

yang cukup banyak di Indonesia, sehingga masyarakat perlu untuk mengetahui 

dan memperdalam pengetahuannya mengenai layanan dan produk Bank BCA 

agar tidak hanya mengandalkan saran dari mulut kemulut saja. Berdasarkan hasil 

penelitian yang didapatkan dari 270 responden, pelayanan yang diberikan bank 

BCA kepada nasabah sudah menunjukkan kualitas yang optimal yang membuat 

nasabah smerasa dihargai dan puas pada bank BCA. Namun, masih dijumpai 

kurangnya kesadaran atau keterikatan secara emosional nasabah bank BCA 

sehingga diharapkan agar nasabah tetap meningkatkan interaksi dan 

keterlibatannya pada bank BCA agar timbul keloyalan nasabah dan kesadaran 

pentingnya membagikan informasi informasi dan layanan dari Bank BCA. 

3. Bagi Bank BCA 

 
Berikut merupakan beberapa saran untuk bank BCA, sebagai berikut : 
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1) Bank BCA diharapkan lebih mengoptimalkan interaksi dan hubungan baik 

antara karyawan dan nasabah sehingga meningkatkan perhatian individual 

pada nasabah bank BCA. Hal ini ditinjau dari indicator service quality 

bahwa terjalinnya hubungan yang hangat antara karyawan dan nasabah 

mendapatkan nilai yang paling rendah diantara indicator yang lainnya. 

2) Berdasarkan indicator customer loyalty, hasil terendah terdapat pada 

indicator kurangnya keinginan nasabah bank BCA untuk menambah 

tabungan. Oleh sebab itu, diharapkan Bank BCA dapat merancang produk 

tabungan yang menawarkan tingkat bunga yang kompetitif, biaya rendah, 

dan fitur tambahan seperti program cashback atau insentif lainnya. 

Ataupun dengan menawarkan paket bundling yang menggabungkan 

produk tabungan dengan produk-produk lain seperti kartu kredit, 

pinjaman, atau asuransi. Dengan upaya tersebut dapat menarik perhatian 

nasabah potensial yang mencari kesempatan untuk mengoptimalkan 

tabungan mereka. 

3) Dari beberapa indicator yang ada pada customer engagement, indicator 

niat nasabah untuk menjadi pelanggan bank BCA memiliki nilai terendah. 

Oleh sebab itu, diharapkan bank BCA lebih mengoptimalkan pelayanan 

yang luar biasa dan responsif untuk memenangkan hati pelanggan. Selain 

itu, pastikan bahwa pelanggan potensial merasa dihargai dan didengar 

dalam setiap interaksi. Adapun pemberikan penawaran khusus dan diskon 

pada pelanggan potensial dapat membantu karyawan bank BCA untuk 

mendorong niat nasabah menjadi pelanggan bank BCA. 

4) Dari beberapa indicator yang ada pada word of mouth, nasabah masih 

enggan untuk mempromosikan bank BCA lewat media massa. Oleh sebab 

itu, diharpkan bank BCA lebih membangun hubungan yang dalam dengan 

nasabah. Bank BCA dapat memberikan pengalaman personal dan humanis 

dalam interaksi dengan mereka, sehingga emosi positif dapat memicu 

"word of mouth" yang lebih kuat. Selain itu, bank BCA dapat melakukan 
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kampanye berfokus pada nasabah serta diadakannya undian atau 

kompetisi, hal tersebut dapat merangsang partisipasi dan word of mouth. 
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