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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan dalam penelitian ini, dapat 

disimpulkan bahwa seluruh hipotesis yang diajukan diterima dan dinyatakan valid. 

Adapun hasil kesimpulan penelitian adalah sebagai berikut: 

a. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap corporate image. 

b. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap corporate 

image. 

c. Customer loyalty berpengaruh positif dan signifikan terhadap corporate image. 

d. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction. 

e. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty. 

Kesimpulan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan dapat 

memperkuat citra perusahaan secara tidak langsung melalui peningkatan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Dengan memahami hubungan antar variabel ini, Bank 

BCA dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk memperkuat daya 

saing dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilakukan berdasrkan prosedur ilmiah, namun penelitian 

ini masih memiliki keterbatas yaitu: 

a. Penelitian ini hanyha dilakukan di Kota Surabaya sehingga hasilnya tidak 
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dapat digeneralisasi untuk seluruh nasabah Bank BCA Indonesia. 

b. Keterbatasan dalam menjangkau responden. Kuesioner disebarkan melalui 

digitalisasi yaitu disebarkan secara online menggunakan google form sehingga 

tidak dapat bertemu langsung dengan responden. 

5.3 Saran 

Berdasarkan keterbatasan penelitian, maka penelitian ini memberikan 

beberapa saran untuk peneliti di masa depan dan perusahaan, sebaga berikut: 

Bagi Peneliti selanjutnya 

a. Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan variabel lain selain kualitas 

layanan, seperti inovasi layanan digital, atau promosi, untuk memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor faktor yang 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas. 

b. Peneliti dapat dilakukan berbagai Kota lain selain di Surabaya untuk 

mengetahui apakah hasil penelitian ini konsisten atau berbeda antar wilayah. 

Bagi perusahaan 

a. Perlu meningkatkan citra positif pada perusahaan untuk nasabah Bank BCA. 

b. Perlu meningkatkan untuk memberitahukan pada nasabah pada tingkat biaya 

layanan setiap di produk. 

c. Perlu meningkatkan seluruh pelayanan karena hal ini dapat meingkatkan 

kepuasan nasabah Bnk BCA. 

d. Perlu meningkatkan citra positif pada Bank BCA karena bisa membuat nasabah 

berbicara positif tentang perusahaan tersebut yaitu Bank BCA. 
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