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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan analisis dan uji hipotesis yang telah dilakukan, maka 

terdapat beberapa kesimpulan yang dapat dijelaskan antara lain sebagai berikut : 

1. Kepercayaan nasabah yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan nasabah 

Bank Jatim di Surabaya. Hal ini membuktikan kebenaran hipotesis pertama. 

2. Komitmen nasabah yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan nasabah Bank 

Jatim di Surabaya. Hal ini membuktikan kebenaran hipotesis kedua. 

3. Komunikasi yang dilakukan Bank Jatim dengan baik dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah Bank Jatim di Surabaya. Hal ini membuktikan kebenaran 

hipotesis ketiga. 

4. Personalisasi yang dilakukan Bank Jatim dengan baik dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah Bank Jatim di Surabaya. Hal ini membuktikan kebenaran 

hipotesis keempat. 

5. Loyalitas nasabah Bank Jatim di Surabaya dibentuk dari kepuasan nasabah 

yang dipengaruhi oleh tingginya tingkat kepercayaan dan komitmen nasabah 

serta komunikasi dan personalisasi yang dilakukan oleh Bank Jatim dengan 

baik. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian tersebut antara lain 

sebagai berikut : 

1. Komposisi responden dalam penelitian ini belum proporsional. Responden 

terbanyak masih didominasi oleh Pegawai Negeri Sipil (PNS). 

2. Asumsi Goodness-Of Fit Indices dalam SEM belum mampu terpenuhi 

seluruhnya. 

3. Peneliti belum mampu memperoleh responden secara langsung pada kantor 

Bank Jatim, disebabkan karena nasabah yang melakukan langsung di 

BankJatim jumlahnya sangat terbatas. 

5.3  Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka saran yang dapat diberikan untuk pihak-pihak yang terkait di 

dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut : 

1. Bagi Bank Jatim di Surabaya 

a. Sebaiknya Bank Jatim di Surabaya lebih giat mencari informasi tentang apa 

yang diharapkan oleh nasabah tabungan Bank Jatim terkait fitur dan benefit 

produk. Hal ini disebabkan dari hasil analisis statistik menunjukkan bahwa 

variabel personalisasi memiliki pengaruh terendah dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah. Hasil analisis tanggapan responden mengenai 

kesesuaian produk tabungan Bank Jatim juga mendapat penilaian terendah 

dari responden. 
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b. Sebaiknya Bank Jatim di Surabaya lebih memperhatikan kualitas ATM 

sebagai media penarikan uang karena menurut informasi yang dihimpun 

dari responden, sebagian besar nasabah tabungan mengeluhkan layanan 

ATM yang sering bermasalah. 

2. Bagi Peneliti selanjutnya 

a. Sebaiknya komposisi responden yang digunakan lebih proporsional dan 

tidak terpusat pada satu kelompok responden tertentu. 

b. Sebaiknya menetapkan kriteria responden yang lebih detail (non PNS, 

lokasi penelitian yang diambil), sehingga lebih fokus dan mampu 

mewakili karakteristik sampel yang diinginkan secara akurat. 

c. Sebaiknya peneliti selanjutnya mencari responden langsung pada Bank 

Jatim sehingga data yang diperoleh lebih akurat. 

d. Sebaiknya dalam uji validitas dan reliabilitas sampel kecil, peneliti tidak 

langsung menghapus item yang tidak valid/reliabel, melainkan 

menyederhanakan pertanyaan dalam kuesioner hingga diperoleh 

indikator yang valid dan reliabel. 
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