
 

 

71 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan, penelitian ini 

mendapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

Nasabah Bank BRI. 

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra 

Perusahaan Bank BRI. 

3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank BRI. 

4. Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

Nasabah Bank BRI.  

5. Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank BRI. 

6. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank BRI. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam teknik pengumpulan yang 

dilakukan secara online menggunakan google form sehingga penelitian ini 

tidak melibatkan adanya wawancara secara langsung dengan responden 

untuk memperkuat data. 
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2. Penelitian ini memiliki satu variabel yang memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

di bawah 0.7 yaitu customer satisfaction sebesar 0.684. 

5.3 Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Pertama, peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan variabel 

lain untuk mengkaji lebih dalam tentang service quality. Kedua, diharapkan dapat 

mempertimbangkan untuk melakukan penelitian pada perusahaan perbankan 

maupun perusahaan lainnya. Ketiga, peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

melakukan penelitian langsung terhadap responden, misalnya dengan wawancara 

untuk meminimalisir ketidakpastian data nasabah. 

2. Bagi Pihak Bank Rakyat Indonesia 

 Penelitian ini diharapkan menjadi pertimbangan bagi pihak PT Bank Rakyat 

Indonesia untuk menentukan kebijakan strategi yang tepat untuk menjaga kualitas 

layanan agar nasabah tetap percaya dalam menggunakan jasa dan produk bank ini. 

Kualitas layanan yang baik dapat dilakukan dengan berbagai cara, misalnya 

menerapkan customer service yang ramah, fitur online yang lancar, dan berbagai 

strategi lain yang dilakukan untuk nasabah. Dengan kualitas layanan yang baik juga 

membuat citra Bank Rakyat Indonesia tetap positif. Pada akhirnya, layanan yang 

baik dan citra yang positif akan terus membuat nasabah percaya dan merasa puas 

akan pelayanan yang diberikan oleh Bank Rakyat Indonesia. Dengan demikian, 

nasabah akan terus menggunakan layanan BRI tanpa ragu jika dibandingkan 

dengan jasa perbankan lainnya. 
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