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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini menggunakan data primer dengan menyebar kuesioner kepada
300 responden yang merupakan nasabah Bank BCA. Berdasarkan hasil analisis
yang telah diolah dalam penelitian ini maka dapat disimpulkan bahwa semua
hipotesis penelitian hasilnya positit dan dapat diterima atau wvalid yang
menandakan bahwa terdapat hubungan signifikan antara variabel yang duji. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa service quality, perceived value, dan service
delivery terdapat pengaruh signifikan dan positif terhadap customer satisfaction
pada nasabah Bank BCA di Kota Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa Bank
BCA dapat memberikan kualitas layanan yang baik serta proses service delivery
yang efisien dan efektif dapat meningkatkan kepuasan nasabah Bank BCA.
Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi manajemen Bank BCA dalam
merumuskan strategi peningkatan layanan di masa mendatang. Berdasarkan hasil
dari analisis data dan pengolahan data terdapat beberapa kesimpulan yang
berkaitan dengan hubungan antara variabel dan semua hipotesis dianggap valid

sebagai berikut:

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa peningkatan service quality yang
diberikan Bank BCA berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
perceived value. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah merasa lebih puas dan

menghargai layanan yang diberikan oleh Bank BCA
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2. Service quality yang baik berpengaruh signifikan dan positif terhadap

customer satisfaction. Hal ini menunjukkan nasabah yang merasakan
pelayanan yang responsif dan berkualitas cenderung merasa lebih puas

dengan pengalaman mereka di Bank BCA.

. Perceived value yang baik dari nasabah berpengaruh signifikan dan positif

terhadap tingkat customer satisfaction pada nasabah. Hal ini menunjukkan
bahwa nasabah yang merasa bahwa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan
manfaat yang diterima akan lebih puas dengan layanan yang diberikan oleh
Bank BCA.

Kinerja service delivery yang efisien dan efektif berpengaruh signifikan dan
positif terhadap customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah
yang merasakan kemudahan dan kecepatan dalam menggunakan layanan m-

banking Bank BCA menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah dilakukan berdasarkan prosedur ilmiah, namun

penelitian in1 masih memiliki keterbatasan yaitu:

1.

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam menemukan artikel mengenai
teori variabel service delivery yang berkaitan dengan Bank karena variabel
tersebut kurang popular sehingga sulit untuk ditemukan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam teknik pengumpulan data yang
dilakukan secara online melalui Google Form dengan menyebarkan
kuesioner sehingga penelitian ini tidak melibatkan adanya wawancara secara

langsung dengan responden untuk memperkuat data.
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Saran
Berdasarkan keterbatasan penelitian, maka penelitian ini memberikan

beberapa saran untuk peneliti di masa depan dan perusahaan, sebagai berikut:

1.

a)

b)

2.

a)

b)

Bagi Peneliti Selanjutnya
Dalam penelitian selanjutnya, disarankan untuk mempersiapkan lebih
matang mengenai teori variabel service delivery yang berkaitan dengan
Bank, hal ini bertujuan untuk memudahkan dalam menemukan artikel teori
variabel service delivery.
Diharapkan peneliti selanjutnya dapat melakukan teknik pengumpulan data
yang lebih beragam dengan cara wawancara dengan responden, sehingga
dapat menambah keakuratan data dan mendapatkan pemahaman atau
persepsi responden secara mendalam.
Diharapkan adanya penambahan variabel lain yang mungkin akan
mempengaruhi banyak hal dalam penelitian ini.

Bagi Perusahaan
Bank BCA dapat terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan
yang telah terbukti dapat memuaskan nasabah, dengan fokus pada aspek
yang berkontribusi terhadap tingkat kepuasan nasabah serta fokus pada
pelatihan karyawan untuk memberikan pelayanan yang lebih responsif dan
personal, sehingga dapat meningkatkan persepsi nilai nasabah.
Bank BCA diharapkan dapat meningkatkan responsivitas dalam menangani
keluhan atau masalah dan pertanyaan dari nasabah dengan

mengimplementasikan sistem manajemen keluhan yang efisien sehingga
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nasabah merasa didengar dan masalah mereka ditangani dengan cepat dan
efektif.

Bank BCA diharapkan meningkatkan komunikasi dengan nasabah
mengenai pertimbangan penawaran biaya layanan yang lebih kompetitif dan
manfaat yang diterima serta menarik dibandingkan dengan bank alternatif
dengan strategi penetapan harga yang efektif, sehingga dapat meningkatkan
daya tarik nasabah dan menciptakan kepuasan nasabah.

Bank BCA diharapkan dapat meningkatkan kualitas dan mengoptimalkan
proses service delivery terutama pada layanan m-banking dengan fokus
pada kemudahan, aman, dan aksesbilitas informasi bagi nasabah, sehingga
nasabah dapat dengan cepat dan efisien menemukan layanan yang dicari.
Bank BCA diharapkan dapat mengembangkan program loyalitas yang
menarik bagi nasabah untuk meningkatkan retensi dan kepuasan. Program
ini dapat mencakup penawaran khusus, diskon, atau reward bagi nasabah

yang setia menggunakan layanan Bank BCA.
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