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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan pembahasan yang telah dilakukan maka 

kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh langsung terhadap 

kepuasan nasabah. Jika kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, ini menunjukkan bahwa faktor-faktor lain 

(seperti harga, produk, kebijakan perusahaan, atau faktor pribadi nasabah) 

lebih berpengaruh dalam menjaga loyalitas nasabah daripada kualitas 

pelayanan itu sendiri. Dalam hal ini, meskipun kualitas pelayanan berperan 

penting, ia mungkin bukan satu-satunya faktor yang mempengaruhi 

keputusan nasabah untuk tetap menggunakan layanan atau produk 

perusahaan. 

2. Citra Perusahaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa citra 

perusahaan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah. Jika 

citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, itu berarti 

bahwa persepsi atau pandangan baik terhadap perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah. Dalam hal ini, citra perusahaan yang baik 
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3. berhubungan erat dengan pengalaman positif nasabah, dan hal ini dapat 

membuat mereka merasa lebih puas dengan layanan atau produk yang 

diberikan. 

4. Kepercayaan Nasabah tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepercayaan nasabah tidak memiliki pengaruh langsung terhadap 

kepuasan nasabah. Jika kepercayaan nasabah tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, berarti bahwa kepercayaan yang dimiliki 

nasabah terhadap perusahaan atau bank tidak cukup kuat atau tidak dapat 

dibuktikan secara statistik untuk mempengaruhi tingkat kepuasan mereka 

secara signifikan. Dalam hal ini, meskipun kepercayaan nasabah terhadap 

perusahaan itu ada, kepercayaan tersebut tidak cukup memengaruhi 

bagaimana mereka merasa puas atau tidak puas dengan layanan yang 

diberikan. 

5. Reputasi Merek berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa reputasi 

merek memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah. Jika 

reputasi merek berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah, ini berarti 

bahwa semakin tinggi reputasi merek perusahaan, semakin rendah tingkat 

kepuasan nasabah. Hal ini mungkin terdengar kontradiktif karena biasanya 

reputasi merek yang baik diharapkan meningkatkan kepuasan nasabah, 

tetapi dalam kasus ini, ada beberapa faktor yang bisa menjelaskan mengapa 

reputasi merek justru berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah. Hal 
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tersebut mengindikasikan bahwa tingginya ekspektasi yang datang dengan 

merek yang terkenal atau memiliki reputasi besar bisa menjadi bumerang 

jika perusahaan gagal memenuhi atau melampaui ekspektasi tersebut. Selain 

itu, pelayanan impersonal, janji yang terlalu tinggi, dan persepsi 

ketidaksesuaian antara citra merek dan pengalaman dapat membuat nasabah 

merasa kecewa meskipun mereka menggunakan produk atau layanan dari 

perusahaan dengan reputasi besar. Oleh karena itu, perusahaan dengan 

reputasi besar perlu memastikan bahwa mereka tidak hanya memenuhi 

harapan, tetapi juga memberikan pengalaman yang sesuai dengan citra 

merek yang mereka bangun. 

6. Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.  Jika 

kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah, itu 

berarti bahwa semakin buruk kualitas pelayanan, semakin rendah tingkat 

loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang tidak 

memadai atau berkualitas buruk dapat menyebabkan nasabah tidak lagi 

tertarik untuk terus menggunakan produk atau layanan yang diberikan, dan 

pada akhirnya dapat mengurangi tingkat loyalitas nasabah.  Hal ini 

mengindikasikan bahwa pelayanan yang buruk dapat menyebabkan 

pengalaman negatif bagi nasabah, yang akhirnya mempengaruhi 

kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas mereka. Nasabah yang tidak puas 

dengan layanan yang diberikan kemungkinan besar akan mencari alternatif 
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yang menawarkan pelayanan yang lebih baik, yang pada akhirnya 

mengurangi tingkat loyalitas mereka terhadap perusahaan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memastikan bahwa mereka memberikan kualitas 

pelayanan yang konsisten dan memenuhi harapan nasabah untuk menjaga 

loyalitas mereka. 

7. Citra Perusahaan berpengaruh negatif terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa citra 

perusahaan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas  nasabah. Jika 

citra perusahaan berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah, ini berarti 

bahwa semakin buruk citra perusahaan, semakin rendah tingkat loyalitas 

nasabah terhadap perusahaan tersebut. Dalam konteks ini, citra perusahaan 

yang negatif atau buruk dapat menyebabkan nasabah merasa kurang tertarik 

atau bahkan kehilangan kepercayaan pada perusahaan tersebut, yang 

akhirnya berdampak pada menurunnya loyalitas mereka. Hal ini berarti 

bahwa citra buruk atau reputasi negatif perusahaan dapat mengurangi 

kepercayaan, kepuasan, dan komitmen nasabah. Nasabah yang merasa 

kecewa atau tidak nyaman dengan citra perusahaan cenderung untuk beralih 

ke pesaing yang lebih sesuai dengan ekspektasi mereka. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memperhatikan pengelolaan citra merek dan memastikan 

bahwa citra yang dibangun sesuai dengan pengalaman yang diberikan 

kepada nasabah, agar loyalitas nasabah tetap terjaga. 

8. Kepercayaan Nasabah berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan 
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nasabah memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Jika 

kepercayaan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, itu 

berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap 

perusahaan, semakin tinggi pula tingkat loyalitas mereka. Kepercayaan 

nasabah adalah faktor penting dalam hubungan jangka panjang antara 

perusahaan dan nasabah. Ketika nasabah merasa yakin bahwa perusahaan 

dapat memenuhi kebutuhan mereka secara konsisten dan dapat diandalkan, 

mereka lebih cenderung untuk tetap setia menggunakan produk atau layanan 

perusahaan tersebut. Kepercayaan nasabah berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah karena nasabah yang percaya pada perusahaan lebih 

cenderung untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dan tetap 

menggunakan layanan atau produk yang ditawarkan. Kepercayaan 

mengurangi ketidakpastian, menciptakan rasa aman, dan mendorong 

komitmen emosional, yang semuanya mendukung loyalitas. Oleh karena itu, 

perusahaan yang mampu membangun dan mempertahankan kepercayaan 

nasabah memiliki peluang lebih besar untuk memastikan loyalitas nasabah 

yang lebih tinggi dalam jangka panjang. 

9. Reputasi Merek berpengaruh negatif terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa reputasi 

merek memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Jika reputasi 

merek berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah, ini berarti bahwa 

semakin tinggi reputasi merek perusahaan, semakin rendah tingkat loyalitas 

nasabah. Hal ini bisa terdengar agak bertentangan dengan apa yang biasanya 
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kita dengar, karena reputasi merek yang baik biasanya diharapkan dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah. Namun, ada beberapa situasi atau alasan 

mengapa reputasi merek yang sangat baik justru dapat berpengaruh negatif 

terhadap loyalitas nasabah. Hal ini mungkin disebabkan oleh harapan yang 

tidak realistis atau ketidaksesuaian antara citra perusahaan dengan 

pengalaman nasabah. Perusahaan dengan reputasi besar perlu berhati-hati 

dalam mengelola ekspektasi nasabah, memastikan bahwa mereka memenuhi 

atau melampaui harapan yang telah mereka bangun. Sebuah merek yang 

sangat terkenal harus terus menjaga kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan agar loyalitas nasabah tetap terjaga, meskipun citra merek 

mereka sudah sangat kuat. 

10. Kepuasan Nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Central Asia di Surabaya. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan nasabah memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas 

nasabah. Jika kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh nasabah, semakin tinggi pula tingkat loyalitas mereka 

terhadap perusahaan. Dalam konteks ini, kepuasan nasabah tidak hanya 

memiliki pengaruh positif, tetapi pengaruh tersebut juga signifikan, yang 

berarti hubungan antara kedua faktor ini cukup kuat dan nyata. Kepuasan 

nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah karena 

pengalaman positif yang terus-menerus meningkatkan kepercayaan dan 

komitmen nasabah terhadap perusahaan. Kepuasan menciptakan hubungan 
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jangka panjang yang saling menguntungkan, di mana nasabah yang puas 

cenderung untuk tetap setia, melakukan pembelian ulang, dan 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Oleh karena itu, 

perusahaan yang ingin mempertahankan atau meningkatkan loyalitas 

nasabah harus fokus pada peningkatan kualitas produk dan layanan, serta 

memastikan bahwa mereka selalu memenuhi atau melampaui ekspektasi 

nasabah. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan penelitian merupakan suatu aspek yang membatasi hasil dari 

penelitian. Berikut keterbatasan penelitian ini: 

1. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya berjumlah 200 

responden. 

2. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya berfokus pada 

responden/nasabah di Kota Surabaya saja. 

3. Pada saat mencari responden, peneliti tidak memisahkan responden yang 

sudah komplain dan yang belum komplain ke Bank Central Asia.  

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka peneliti memberikan 

saran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran 

yang diberikan peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya 

antara lain: 
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1. Penelitian selanjutnya dapat memperluas jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitiannya agar hasil yang didapat lebih optimal dan akurat. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas fokus sektor jenis 

perusahaan yang digunakannya atau selain perbankan. 
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