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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini menguji pengaruh service quality, perceived value, dan service 

innovation terhadap customer satisfaction pada nasabah Bank BCA di Kota 

Surabaya dengan menyebarkan kuesioner kepada 339 responden yang merupakan 

nasabah bank BCA. Berdasarkan hasil penelitian mengungkapkan bahwa service 

quality, perceived value, dan service innovation memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer satisfaction nasabah Bank BCA di Kota Surabaya.  

1. Service quality yang tinggi mencerminkan kemampuan bank dalam 

memberikan layanan yang responsif, andal, serta memperhatikan 

kebutuhan nasabah, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. 

2. Perceived value yang baik menunjukkan bahwa nasabah merasa 

memperoleh manfaat yang sebanding dengan biaya dan pengorbanan 

yang mereka keluarkan dalam menggunakan layanan bank, yang pada 

akhirnya berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan.  

3. Service innovation menjadi faktor penting dalam meningkatkan customer 

satisfaction, di mana inovasi dalam layanan perbankan, seperti 

penggunaan teknologi digital dan peningkatan fitur layanan, memberikan 

pengalaman yang lebih baik bagi nasabah.  
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Dengan demikian, temuan penelitian ini menegaskan bahwa kombinasi 

kualitas layanan yang unggul, nilai yang dirasakan oleh nasabah, serta inovasi 

layanan yang berkelanjutan berperan krusial dalam menciptakan kepuasan 

nasabah yang lebih tinggi. 

5.1 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini menggunakan e-survey melalui google form yang dimana peneliti 

tidak dapat melakukan interaksi secara langsung dengan responden karena 

tersebar secara online. Data yang diperoleh hanya berupa teks atau pilihan 

jawaban, tanpa adanya konteks emosional atau ekspresi yang dapat dianalisis 

lebih lanjut seperti ekspesi wajah, nada suara, dan bahasa tubuh.  

2. Pada penelitian terdahulu jumlah sampel yang digunakan berada dalam rentang 

250–500 responden. Sehingga pada penelitian ini memilih 339 responden agar 

tetap konsisten dengan standar yang diterapkan dalam penelitian terdahulu dan 

memperkuat validitas eskternal hasil penelitian. Waktu yang dibutuhkan untuk 

mencapai jumlah responden sebanyak 339 orang. Proses pengumpulan data 

memerlukan durasi yang lebih panjang karena tantangan dalam menjangkau 

responden yang sesuai dengan kriteria penelitian.  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti memberikan beberapa saran kepada 

peneliti di masa depan dan perusahaan BCA sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 
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a. Peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan penggunaan metode wawancara 

dalam pengumpulan data untuk meningkatkan validitas dan akurasi informasi 

yang diperoleh dari responden. Dengan adanya interaksi langsung antara 

peneliti dan responden, data yang diperoleh tidak hanya mencerminkan 

jawaban pilihan ganda atau skala numerik, tetapi juga wawasan, pengalaman, 

dan perspektif responden yang lebih kaya dan memungkinkan peneliti untuk 

mengklarifikasi pernyataan dan memperbaiki kesalahpahaman secara 

langsung. 

b. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengoptimalkan manajemen waktu 

dalam proses pengumpulan data, terutama jika diperlukan jumlah responden 

yang besar, guna meningkatkan efisiensi penelitian. 

2. Bagi Perusahaan 

a. Bank BCA dapat memberikan informasi yang transparan dan jelas kepada 

nasabah mengenai tingkat suku bunga yang berlaku. Informasi tersebut dapat 

disampaikan melalui berbagai saluran komunikasi, seperi situs web resmi, 

aplikasi perbankan, atau pemberitahuan langsung kepada nasabah. Selain itu, 

BCA dapat memastikan bahwa perubahan tingkat suku bunga diinfomasikan 

secara proaktif dan tepat waktu. 

b. Bank BCA dapat mempertimbangkan strategi penetapan biaya produk yang 

lebih kompetitif dibandingan dengan bank lain dengan tujuan menawarkan 

nilai yang lebih menarik kepada nasabah guna meningkatkan daya tarik produk 

perbankan sekaligus memperkuat loyalitas nasabah. 



78 
 

 
 

c. Bank BCA dapat terus meningkatkan pengalaman nasabah melalui layanan 

yang inovatif, responsif, dan personal yang dapat dilakukan dengan 

menghadirkan lingkungan perbankan yang ramah, baik secara fisik di kantor 

cabang maupun secara digital melalui aplikasi dan layanan online. 

d. Bank BCA dapat memanfaatkan media interaksi modern guna meningkatkan 

kenyamanan dan efisiensi dalam berkomunikasi dengan nasabah. Hal tersebut 

dapat diwujudkan melalui penggunaan platform digital dan mengembangkan 

fitur komunikasi interaktif melalui aplikasi perbankan BCA untuk memberikan 

layanan yang lebih personal dan responsif. 
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