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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan melalui pengujian hipotesis di atas, terdapat 

beberapa kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Implementasi TQM berdasarkan dimensinya, penelitian ini hanya berfokus 

pada tiga dimensi yang menjadi variabel eksogen yaitu: 

a. Kualitas SDM (X1) 

b. Fokus Pelanggan (X2) 

c. Pengetahuan Karyawan (X3) 

Masing-masing variabel berpengaruh signifikan positif terhadap Kualitas 

Layanan Bank BUMN di Surabaya dan sekitarnya. 

2. Hasil pengujian pengaruh kualitas layanan terhadap Customer Engagement 

(CE) Bank BUMN di Surabaya dan sekitarnya, adalah berpengaruh signifikan 

positif. 

3. Hasil pengujian hipotesis pada kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah juga 

berpengaruh signifikan positif, namun tidak begitu besar pengaruhnya jika 

dibandingkan terhadap variabel lain. 

4. Customer Engangement (CE) berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 

nasabah dan memiliki pengaruh terbesar terhadap peningkatan loyalitas 

nasabah. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

keterbatasan, yaitu: 

1. Kuesioner yang didistribusikan secara offline, jumlah yang tidak kembali lebih 

tinggi dibandingkan kuesioner secara online. (pemetaan jumlahnya) 

2. Pada penelitian ini, pengkajian variabel customer engagement kurang 

mendalam yang harusnya pada indikator pernyataan kuesioner dikaji lebih 

luas. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah tidak begitu besar. Seharusnya terdapat variabel mediasi seperti CE. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan implikasi pada penelitian ini dibagi menjadi 

dua poin, yaitu: 

1. Saran bagi Bank BUMN di Surabaya dan sekitarnya 

a. Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai rujukan dalam meningkatkan 

kualitas layanan internal dari sisi implementasi standar ISO perusahaan 

yang menjadi dimensi TQM demi perkembangan bisnis jangka panjang. 

Kualitas layanan yang perlu ditingkatkan ada pada kecepatan atau respon 

pegawai bank saat melayani nasabah. Peningkatan kualitas layanan bisa 

dilakukan dengan program pelatihan kinerja karyawan yang dilakukan 

secara terstruktur agar semua lapisan internal perusahaan mendapatkan 

program tersebut. 
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b. Digitasi pada Bank BUMN lebih ditingkatkan seiring dengan kemajuan 

teknologi saat ini yang sangat dinamis. Peningkatan tersebut bisa 

dilakukan dengan menambahkan satisfaction checker atau kuesioner 

secara online kepada nasabah untuk keperluan reputasi dan kinerja 

perusahaan. Apabila pada beberapa cabang atau Bank BUMN sudah 

menerapkannya, sebaiknya melakukan edukasi kepada nasabah. Edukasi 

dapat dilakukan dengan seminar, datang ke acara kampus, atau melalui CS 

secara langsung. Edukasi penting dilakukan karena kesadaran masyarakat 

juga perlu ditingkatkan agar alat tersebut juga bisa berfungsi secara 

optimal.  

2. Saran bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Sebaiknya pada peneliti selanjutnya yang akan meneliti Bank BUMN lebih 

dari satu lokasi, lebih mempertimbangkan pemetaan dalam pendistribusian 

kuesioner. Hal itu perlu diperhatikan karena responden adalah masyarakat 

yang berbeda wilayah yang kemungkinan akan menghasilkan perbedaan 

pendapat. Pemetaan bisa berdasarkan pekerjaan responden. 

b. Penelitian ini mengkaji TQM berdasarkan konsentrasi pemasaran, namun 

bisa diperluas lagi secara komprehensif. Maka dari itu, peneliti selanjutnya 

diharapkan bisa lebih memperluas kajian dari berbagai aspek. 

c. Pada penelitian selanjutnya, apabila mengkaji mengenai kualitas layanan 

lebih dipertimbangkan juga mengenai variabel mediasi untuk hasil yag lebih 

optimal. 
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