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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas nasabah Bank Mandiri di Pamekasan terbentuk 

melalui mekanisme hubungan yang bersifat bertahap dan tidak sepenuhnya linier. 

Kualitas layanan dan persepsi nilai berperan sebagai faktor awal (antecedent 

variable) yang secara langsung membentuk kepuasan nasabah, sekaligus secara 

parsial mempengaruhi loyalitas. Pola hubungan ini menunjukkan bahwa loyalitas 

tidak muncul secara spontan, melainkan merupakan hasil dari proses evaluatif 

nasabah terhadap pengalaman layanan dan manfaat yang dirasakan secara 

berkelanjutan. 

Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah berfungsi 

sebagai mekanisme mediasi penting, namun bukan satu-satunya penentu loyalitas. 

Meskipun kepuasan terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, nilai 

koefisien determinasi dan predictive relevance menunjukkan bahwa loyalitas 

nasabah belum sepenuhnya dapat dijelaskan oleh kepuasan, kualitas layanan, dan 

persepsi nilai saja. Hal ini mengisyaratkan bahwa loyalitas nasabah Bank Mandiri 

di Pamekasan juga dipengaruhi oleh faktor-faktor non-afektif dan struktural, seperti 

reputasi bank sebagai institusi nasional, keterbatasan alternatif perbankan lokal, 

serta biaya berpindah yang relatif tinggi. 

Dalam konteks sosial dan ekonomi Pamekasan sebagai wilayah non-

metropolitan, loyalitas nasabah cenderung bersifat pragmatis dan inersial, dimana 
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keputusan untuk tetap menggunakan layanan bank tidak selalu didasarkan pada 

kepuasan emosional yang tinggi, tetapi juga pada pertimbangan keamanan, 

kenyamanan, dan stabilitas institusi. Dengan demikian, loyalitas yang terbentuk 

tidak sepenuhnya mencerminkan loyalitas afektif yang kuat, melainkan merupakan 

kombinasi antara kepuasan rasional dan keterikatan struktural. 

Selain itu, dominannya peran persepsi nilai dalam membentuk kepuasan dan 

loyalitas menunjukkan bahwa nasabah di Pamekasan memiliki sensitivitas tinggi 

terhadap keseimbangan antara manfaat layanan dan pengorbanan biaya. Hal ini 

menegaskan bahwa dalam konteks daerah dengan tingkat pendapatan regional yang 

relatif terbatas, loyalitas lebih mudah dipertahankan melalui konsistensi nilai yang 

dirasakan dibandingkan melalui diferensiasi layanan yang bersifat simbolik atau 

premium. 

Secara keseluruhan, kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa loyalitas 

nasabah Bank Mandiri di Pamekasan merupakan fenomena multidimensional yang 

terbentuk melalui interaksi antara kualitas layanan, persepsi nilai, kepuasan, dan 

faktor struktural kontekstual. Oleh karena itu, peningkatan loyalitas tidak cukup 

hanya mengandalkan peningkatan kepuasan nasabah, tetapi juga memerlukan 

strategi yang memperkuat nilai fungsional, kepercayaan institusional, serta 

relevansi layanan dengan karakteristik sosial-ekonomi nasabah. 
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5.2. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti mengakui bahwa riset ini masih memiliki berbagai kekurangan yang 

menjadi peluang berharga untuk pengembangan studi di masa depan. Di antara 

keterbatasan yang kami identifikasi adalah: 

1. Penelitian ini hanya meneliti pengaruh kualitas layanan, persepsi nilai dan 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

2. Ruang lingkup geografis penelitian dan subjek penelitian terbatas pada 

wilayah Pamekasan, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasi ke 

daerah lain. 

5.3. Saran 

Berlandaskan pada temuan riset terdahulu serta segala keterbatasan yang 

melekat pada penelitian ini, peneliti mengusulkan sejumlah rekomendasi yang 

diharapkan dapat menjadi acuan bagi studi-studi berikutnya. Hal ini bertujuan 

untuk mengoptimalkan pelaksanaan penelitian di masa depan dan menghasilkan 

kontribusi yang lebih substansial. Adapun saran-saran yang diajukan adalah sebagai 

berikut:  

Bagi Perusahaan 

1. Waktu pelayanan menjadi perhatian utama Nasabah. Meskipun Nasabah 

merasa puas secara keseluruhan, adanya keluhan mengenai lamanya antrean 

menunjukkan perlunya efisiensi pelayanan di kantor cabang. 

2. Memperluas edukasi penggunaan layanan digital (seperti Livin’ by Mandiri) 

agar nasabah bisa mengakses layanan lebih cepat tanpa harus ke cabang. 
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3. Mempertahankan dan menyempurnakan program promosi, agar Nasabah terus 

merasakan manfaat ekonomi setiap transaksi. 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Penelitian di masa depan dapat menambahkan variabel lain yang juga dapat 

memengaruhi loyalitas Nasabah, seperti kepercayaan (trust), citra merek 

(brand image), atau pengalaman Nasabah digital, untuk memberikan hasil 

yang lebih komprehensif. 

2. Selain pendekatan kuantitatif, peneliti di masa depan dapat memperoleh 

pengalaman Nasabah layanan perbankan menggunakan metode kualitatif 

seperti wawancara mendalam. 

3.  Penelitian mendatang dapat memperluas area geografis studi untuk 

meningkatkan jumlah responden serta memperkaya pemahaman mengenai 

teori perilaku terencana dan intensi pembelian dalam konteks industri 

perbankan. 

4. Penelitian di masa depan dapat menguji, pengujian peran mediasi terdiri dari 

kepuasan Nasabah terhadap hubungan antara Persepsi Nilai dan loyalitas, atau 

peran moderasi dari usia, jenis kelamin, atau durasi nasabah. 

5. Penelitian di masa depan dapat melakukan studi perbandingan antara Bank 

Mandiri di Pamekasan dan bank lain (BUMN atau bank swasta) untuk melihat 

bagaimana kualitas layanan dan nilai yang dirasakan memengaruhi loyalitas 

kepada berbagai lembaga perbankan. 
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