BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian ini pengujian hipotesis dan pembahasan yang
telah dilakukan oleh peneliti, maka penelitian ini dapat diambil kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
Bank BRI di Surabaya. Dapat dikatakan semakin tingggi kualitas layanan
Bank BRI tidak selalu menurukan kepuasan nasabah Bank BRI di Surabaya.

2. Citra bank berpengaruh signifikan terhadap kepuasan ‘nasabah di-Surabaya
Dapat dikatakan bahwa semakin tinggi citra bank maka akan semakin tinggi
pula kepuasan nasabah Bank BRI di Surabaya.

3. Kualitas layanan dan citra bank secara simultan. berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan nasabah Bank BRI di Surabaya.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian - ini, peneliti menyadari bahwa ada beberapa hal
penelitian yang telah dilakukan = masih =~ memilki keterbatasan dalam
penyelesaiannya. Adapun keterbatasan tersebut yang ada dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :

1. Adanya kesulitan dalam menyebarkan kuesioner secara langsung kepada
nasabah Bank BRI, hal ini dikarenakan jika akan membuat peneltian langsung

harus membuat surat pernyataan untuk Bank BRI dan harus menunggu
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sampai surat ijinnya keluar dan memakan waktu yang lama. Oleh karena itu
peneliti menyebarkan kuesioner ke mesin-mesin ATM, Mall, Perguruan
Tinggi yang telah bekerjasama dengan Bank BRI dan PT. Pelindo Il di
Surabaya.

2. Responden terkadang kurang merespon dalam mengisi kuesioner sehingga
akanmempengaruhi jawaban responden dan sulitnya nasabah menyediakan

waktu untuk mengisi kuesioner.

53 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini yang telah dilakukan, maka peneliti dapat
memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai
piahak yang berhubungan dengan hasil penelitian diantaranya, yaitu
1. Saran Bagi Bank BRI diSurabaya.

a. Bank BRI hendaknya meningkatkan citra bank BRI karena variabel ini
merupakan variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Bank BRI
dapat meningkatkan rasa kepercayaan nasabah karena ‘item tersebut
memiliki nilai rata-rata tanggapan responden yang paling rendah pada
variabel citra bank.

b. Bank BRI hendaknya meningkatkan keandalan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah Bank BRI di Surabaya karena item tersebut
memiliki skor tanggapan paling rendah dengan nilai mean sebesar 3,88

pada indikator KL4.
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2. Bagi peneliti selanjutnya

a.

Berdasarkan hasil penelitian terdapat 40,4 % variabel yangbelum
dijelaskan dalam penelitian ini sehingga peneliti berikutnya dapat
memasukkan varaiabel bebas yang lain seperti nilai yang dipersepsikan
seperti yang dilakukan oleh peneliti sebelumnnya.

Peneliti dapat-menambah jumlah responden agar sampel lebih mewakili

populasi.
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