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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Penelitian ini menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 300 responden yang merupakan nasabah Bank BNI. Berdasarkan hasil 

analisis yang telah diolah dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa semua 

hipotesis penelitian dapat diterima atau valid. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan, kepercayaan, dan citra bank memiliki pengaruh signifikan positif 

terhadap loyalitas nasabah Bank BNI di Kota Surabaya. Hal ini menunjukkan 

bahwa Bank BNI mampu memberikan kualitas layanan yang baik, membangun 

kepercayaan nasabah, serta menjaga citra bank yang positif, yang pada akhirnya 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap Bank BNI.Berdasarkan hasil olah 

data yang telah dilakukan, penelitian ini mendapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

pada bank BNI 

2. Kualitas Layanan berpengaruh  positif dan signifikan  terhadap Citra Bank pada 

bank BNI 

3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah pada bank BNI 

4. Citra Bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan pada bank 

BNI 

5. Citra Bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pada bank 

BNI 
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6. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pada bank 

BNI 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

 

Keterbatasan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini terletak pada teknik pengumpulan data yang dilakukan secara 

online melalui Google Form dengan menyebarkan kuesioner, sehingga kurang 

adanya wawancara langsung dengan responden untuk memperkuat data. 

2. Sulit bagi peneliti untuk menjangkau nasabah pengguna bank BNI karena media 

yang digunakan menggunakan whatsapp, instagram dan facebook dari media ini 

tidak semua kuesioner dikenal secara pribadi karena pengisian kuesioner dibantu 

teman terdekat atau keluarga untuk menyebarkan kuesioner. 

5.3  Saran 

 

Berdasarkan pembahasan dan simpulan yang ada dalam penelitian ini dapat 

dikembangkan menjadi beberapa saran dan masukan yang bisa diberikan bagi 

pihak-pihak yang mempunyai kepentingan dalam penelitian ini. Adapun beberapa 

saran yang dapat di berikan di antaranya: 

7. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

1). Penelitian ini hanya mengukur faktor kualitas layanan, citra bank, dan 

kepercayaan dalam mempengaruhi loyalitas nasabah. Penelitian selanjutnya 

disarankan untuk menambahkan variabel lain, seperti pengalaman nasabah, inovasi 

layanan digital, atau kepuasan nasabah yang dapat memberikan wawasan lebih luas 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah. 

2). Penelitian ini dilakukan pada satu institusi perbankan tertentu. Penelitian 
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berikutnya disarankan untuk melakukan studi komparatif antar bank, baik bank 

konvensional maupun bank digital, untuk melihat perbedaan faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah. 

5). Faktor teknologi dan digitalisasi semakin berkembang dalam industri 

perbankan. Oleh karena itu, penelitian mendatang dapat mengeksplorasi peran 

teknologi, seperti penggunaan mobile banking dan artificial intelligence (AI), dalam 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah. 

8. Bagi Perusahaan 

1). Bank BNI harus terus meningkatkan kualitas layanan dengan memastikan 

layanan yang lebih responsif, ramah, dan akurat dalam menangani kebutuhan 

nasabah. Hal ini dapat dilakukan dengan pelatihan karyawan secara berkala serta 

penerapan sistem layanan yang lebih efisien. 

2). Citra bank yang baik akan meningkatkan kepercayaan nasabah. Oleh karena itu, 

bank harus memperkuat branding dan reputasi mereka melalui strategi pemasaran 

yang efektif serta keterlibatan dalam kegiatan sosial untuk meningkatkan citra 

positif di mata masyarakat. Meningkatkan keterlibatan dalam kegiatan sosial dan 

tanggung jawab perusahaan (CSR) untuk membangun citra positif di masyarakat, 

menjaga transparansi dalam layanan perbankan dengan memberikan informasi 

yang jelas mengenai biaya, kebijakan, dan manfaat produk kepada nasabah.Bank 

jug dapat memperbaiki kualitas komunikasi dengan nasabah, baik melalui media 

sosial, customer service, maupun kampanye branding yang menonjolkan 

keunggulan dan nilai-nilai positif Bank BNI. Menyediakan layanan pengaduan 

nasabah  yang lebih cepat dan efektif untuk meningkatkan kepuasan serta 
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memperbaiki persepsi nasabah terhadap bank. 

3). Kepercayaan nasabah sangat bergantung pada keamanan sistem perbankan. 

Oleh karena itu, bank harus memastikan bahwa sistem keamanan mereka selalu 

diperbarui dan transparan dalam setiap transaksi. Memberikan informasi yang jelas 

dan mudah diakses oleh nasabah akan membantu meningkatkan kepercayaan 

mereka. 

4). Dengan meningkatnya penggunaan layanan digital, bank harus mengoptimalkan 

teknologi dalam layanan mereka, seperti meningkatkan fitur mobile banking, 

chatbot berbasis AI, serta layanan customer service berbasis digital untuk 

memberikan pengalaman yang lebih nyaman bagi nasabah. 

5). Bank dapat mengembangkan program loyalitas yang lebih menarik, seperti 

cashback, diskon, atau penawaran khusus bagi nasabah setia. Program loyalitas ini 

dapat meningkatkan keterikatan nasabah dengan bank dan mencegah mereka 

berpindah ke bank lain. 

9. Bagi Masyarakat 

1). Masyarakat sebaiknya tidak hanya mempertimbangkan faktor promosi atau 

popularitas bank dalam memilih layanan perbankan. Sebelum menjadi nasabah, 

penting untuk melakukan riset terlebih dahulu terkait reputasi bank, kualitas 

layanan, tingkat keamanan, serta manfaat yang ditawarkan. 

2). Kepercayaan terhadap bank harus diimbangi dengan kewaspadaan dalam 

bertransaksi. Masyarakat harus lebih berhati-hati dalam memberikan data pribadi 

dan finansial, serta selalu memastikan bahwa mereka menggunakan layanan resmi 

dari bank untuk menghindari penipuan atau kebocoran data. 
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3). Seiring berkembangnya teknologi perbankan, masyarakat perlu meningkatkan 

literasi digital mereka agar dapat memanfaatkan fitur-fitur layanan perbankan 

dengan lebih efisien, seperti mobile banking, internet banking, dan aplikasi 

keuangan lainnya. Hal ini dapat membantu dalam mengelola keuangan secara lebih 

praktis dan aman. 

4). Banyak bank menawarkan berbagai program loyalitas, seperti cashback, poin 

reward, atau diskon khusus bagi nasabah setia. Masyarakat sebaiknya lebih aktif 

dalam mencari informasi mengenai program-program ini agar dapat 

memaksimalkan manfaat dari layanan perbankan yang di gunakan. 

4). Jika mendapatkan layanan yang kurang memuaskan, masyarakat perlu berani 

menyampaikan keluhan atau saran kepada pihak bank. Dengan memberikan 

feedback, nasabah dapat berkontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan 

perbankan, sehingga menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi nasabah 

lainnya. 

5). Masyarakat harus memahami hak dan kewajiban mereka dalam berinteraksi 

dengan institusi perbankan, termasuk membaca dengan cermat setiap ketentuan 

dan perjanjian sebelum membuka rekening, mengajukan kredit, atau menggunakan 

produk perbankan lainnya. 
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