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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari analisa penelitian yang telah dijelaskan dalam bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan hasil penelitian sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan pada 

bank mandiri. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Nilai pada bank mandiri. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada bank mandiri. 

4. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

bank mandiri. 

5. Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan bank 

mandiri. 

6. Citra perusahaan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan bank 

mandiri. 

7. Nilai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan bank mandiri. 

8. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

bank mandiri. 

5.2 Keterbatasan 

Dalam keterbatasan penelitian ini menyadari bahwa penelitian pengaruh kualitas 

pelayanan, citra perusahaan, dan nilai terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas 
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pelanggan nasabah bank mandiri ini masih jauh dari kata sempurna sehingga 

terdapat beberapa keterbatasan yang memberikan kesempatan untuk penelitian 

lebih lanjut di masa mendatang. Adapun keterbatasan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Pengumpulan data hanya dilakukan melalui kuesioner online, karena hanya 

pelanggan nasabah yang memiliki akses dan ketertarikan terhadap survei 

berpartisipasi, hal ini mengakibatkan kemungkinan bahwa hasil penelitian 

tidak sepenuhnya mencerminkan pandangan seluruh nasabah bank mandiri. 

2. Penggunaan kuesioner membatasi responden dalam memberikan jawaban 

yang lebih mendalam mengenai pengalaman dan persepsi responden 

terhadap kualitas pelayanan dan citra perusahaan, sehingga informasi yang 

diperoleh mungkin tidak mencakup aspek-aspek penting yang 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas. 

3. Penelitian ini melibatkan 150 responden, yang meskipun jumlahnya cukup 

untuk tujuan penelitian ini, tetap menghadirkan keterbatasan dalam hal 

generalisasi. 

4. Penelitian ini tidak mempertimbangkan faktor eksternal lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, seperti kondisi ekonomi 

atau kompetisi dari bank lain, yang mungkin berdampak pada hasil 

penelitian. 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka peneliti 

memiliki beberapa saran kepada pihak terkait sebagai berikut: 
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5.3.1 Saran untuk peneliti 

Saran untuk peneliti terkait pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, 

dan nilai terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan nasabah bank 

mandiri agar peneliti dapat mengeksplorasi faktor-faktor lain yang mungkin 

memengaruhi, misalnya peneliti dapat mempertimbangkan untuk memasukkan 

variabel seperti pengalaman nasabah, kepercayaan, dan faktor emosional dalam 

penelitian. Dengan memperluas cakupan variabel yang diteliti, peneliti dapat 

memberikan pemahaman yang lebih dalam mengenai dinamika yang 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal ini diharapkan dapat 

merencanakan strategi peningkatan layanan dan kepuasan nasabah. 

5.3.2 Saran untuk peneliti selanjutnya  

Untuk penelitian mendatang, disarankan agar peneliti meningkatkan jumlah 

responden dan memperluas wilayah pengambilan data agar hasil penelitian lebih 

mencakup variasi yang lebih luas dari nasabah bank mandiri. Dengan demikian, 

penelitian di masa depan dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif 

tentang bagaimana berbagai faktor ini berinteraksi dan memengaruhi perilaku 

nasabah dalam jangka panjang. 

5.3.3 Saran untuk bank mandiri 

Untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan 

nasabah bank mandiri, perusahaan perlu fokus pada perbaikan kualitas 

pelayanan harus menjadi prioritas utama, dengan memberikan pelatihan yang 

lebih baik kepada staf untuk meningkatkan interaksi dengan nasabah dan 

memastikan layanan yang cepat serta efisien. Kemudian mempertimbangkan 
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citra perusahaan melalui kampanye pemasaran yang lebih inovatif dan 

komunikatif dapat membantu membangun kepercayaan nasabah. Bank mandiri 

dapat memanfaatkan media sosial dan platform digital untuk menyampaikan 

pesan yang positif dan informasi yang baik tentang produk serta layanan yang 

ditawarkan. Kemudian penekanan pada nilai yang diberikan kepada nasabah, 

seperti program loyalitas atau penawaran khusus, dapat meningkatkan persepsi 

nilai dari layanan bank mandiri. Dengan mengedukasi nasabah mengenai 

manfaat layanan dan produk, serta menekankan keunggulan yang dimiliki, bank 

mandiri dapat memperkuat hubungan dengan nasabah dan mendorong loyalitas 

jangka panjang
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