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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa dari uji hipotesis yang telah dilakukan, baik 

secara deskriptif maupun statistik dengan menggunakan program AMOS 18.0. 

Makadapat ditarik dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Kualitas komunikasi organisasi terhadap loyalitas nasabah secara langsung 

memiliki pengaruh tidak signifikan dan membuktikan bahwa hipotesis 

penelitian pertama  tidak terbukti. 

2. Kualitas komunikasi organisasi terhadap kepuasan nasabah memiliki 

pengaruh positif signifikan dan membuktikan bahwa hipotesis penelitian 

kedua diterima dan terbukti kebenarannya. 

3. Kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabahmemiliki pengaruh tidak 

signifikan dan membuktikan bahwa hipotesis penelitian pertama  tidak 

terbukti. 

4. Kualitas komunikasi organisasi terhadap loyalitas nasabahmelalui kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening memiliki pengaruh tidak signifikan. Hal 

ini membuktikan bahwa hipotesis penelitian keempat tidak terbukti. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

Ada beberapa keterbatasan yang ada dalam penelitian ini. Keterbatasan 

tersebut diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Masih belum terpenuhi asumsi goodness of fit index seluruhnya sehingga 

beberapa tambahan teori diperlukan untuk memenuhi asumsi-asumsi tersebut 

2. Adanya batasan jangkauan penelitian dalam proses penelitian ini yaitu hanya 

sebatas daerah Surabaya. 

3. Banyaknya indikator pernyataan pada kuisioner yang disebarkan dalam 

penelitian ini, sehingga menyebabkan adanya kebingungan atau ketidakseriusan 

bahkan kebosanan responden dalam menjawab pertanyaan. 

5.3 Saran 

Ada beberapa saran yang dapat diberikan oleh penelitiagar dapat bermanfaat 

bagi penelitian selanjutnya. Saran-saran tersebut diantaranya adalah sebagai berikut :  

1. Tambah teori-teori yang lebih kuat dari memperbanyak referensi penelitian lain 

agar dapat mendukung asumsi asumsi goodness of fit index sehingga hasil yang 

didapatkan pun akan lebih sesuai 

2. Perluas daerah penelitian agar penelitian menjadi semakin baik. 

3. Periksa lagi kuisioner penelitian yang akan disebar apakah pernyataan tersebut 

dapat dipahami, sudah sesuai dan mudah dalam pengisiannya agar responden 

tidak rancu dalam menjawab. 
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Kemudian beberapa saran yang dapat diberikan oleh peneliti agar dapat 

bermanfaat bagi Bank CIMB NIAGA di Surabaya adalah: 

1. Berdasarkan hasil hipotesis penelitian dari kualitas komunikasi organisasi yang 

dilakukan oleh Bank CIMB NIAGA terhadap loyalitas nasabah mendapatkan 

hasil yang tidak signifikan. Sehingga menurut peneliti, nasabah masih belum 

merasa kualitas yang diberikan itu baik yang menyebabkan nasabah tidak dapat 

loyal terhadap Bank.  

2. Berdasarkan hasil hipotesis penelitian dari kualitas komunikasi organisasi Bank 

CIMB NIAGA terhadap kepuasan nasabah mendapatkan hasil yang bagus 

sehingga nasabah merasa kualitas yang diberikan itu baik. Menurut peneliti Bank 

CIMB NIAGA memiliki kualitas komunikasi organisasi yang telah memenuhi 

harapan nasabah. 

3. Berdasarkan hasil hipotesis penelitian dari kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah Bank CIMB NIAGA mendapatkan hasil yang tidak signifikan. Sehingga 

menurut peneliti, nasabah masih belum merasa puas terhadap kualitas yang 

diberikan.  
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