
 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Mengacu pada hasil analisis yang telah dilakukan, maka perolehan 

hasilnya disimpulkan sebagai berikut:  

1. Service Quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty konsumen Bank Mandiri di Sidoarjo. 

2. Customer Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty konsumen Bank Mandiri di Sidoarjo. 

3. Customer Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty konsumen Bank Mandiri di Sidoarjo. 

5.2 Keterbatasan 

Keterbatasan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kurangnya interaksi dengan responden dikarenakan penyebaran kuisioner 

secara online dan tidak secara langsung. 

2. Dalam proses pengisian kuesioner penelitian ini mengukur setiap variabel 

hanya berdasarkan penilaian individu yang menyebabkan pengisian 

kuisioner secara asal-asalan. 

5.3 Saran 

Saran pada penelitiam ini adalah sebagai berikut :   

1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa penilaian nasabah Bank 

Mandiri di Sidoarjo terhadap variabel Service Quality pada pernyataan 
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“Memberikan kepercayaan pada konsumen Bank Mandiri” mendapatkan 

skor terendah. Oleh karena itu, pihak Bank Mandiri di Sidoarjo disarankan 

untuk mengarahkan para staf dan karyawan agar lebih memberikan 

kepercayaan kepada nasabah. Langkah-langkah ini diharapkan dapat 

meningkatkan nilai kualitas pelayanan di mata nasabah sehingga 

berdampak pada meningkatnya loyalitas nasabah Bank Mandiri di 

Sidoarjo di masa mendatang. 

2. Pada variabel Customer Satisfaction diketahui bahwa pernyataan dengan 

skor terendah adalah “Konsumen puas terhadap layanan yang diberikan”. 

Oleh sebab itu, disarankan pihak Bank Mandiri di Sidoarjo meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada nasabah. Dengan meningkatnya kualitas 

pelayanan, diharapkan kepuasan nasabah pun akan meningkat. 

3. Hasil analisis data pada variabel Customer Trust menunjukkan bahwa pada 

variabel tersebut pernyataan dengan skor terendah adalah “Bank Mandiri 

menepati janjinya pada konsumen”. Dengan demikian, peneliti 

menyarankan kepada pihak Bank Mandiri di Sidoarjo apabila menjanjikan 

sesuatu kepada nasabah, maka pihak Bank Mandiri harus menepati 

janjinya. Hal itu tentunya akan berdampak pada meningkatnya 

kepercayaan nasabah terhadap Bank Mandiri. 
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