BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan di wilayah Surabaya dengan sampel sejumlah 100
responden nasabah Bank BRI di Surabaya dengan pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil yang telah didapatkan melalui hasil
analisis yang telah dilakukan baik secara deskriptif maupun statistik dengan
aplikasi SPSS 16,0 dan WarpPLS 3.0 didapatkan hasil sebagai berikut:

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
nasabah.

2. Kredibilitas karyawan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

3. Citra karyawan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah.

4. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas

nasabah.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Adapun kterbatasan yang dialami peneliti dalam penelitian ini, yaitu sebagai
berikut:

Terdapat responden yang kurang antusias mengisi kuesioner sehingga
kurang didaapatnya keseriusan responden . Namun hal ini bisa diantisipasi oleh

peneliti dengan melakukan pendampingan pada saat pengisian kuesioner,
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penjelasan terlebih dahulu mengenai tata cara pengisian kuesioner serta

menghidupkan suasana menggunakan obrolan ringan.

5.3 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu
maupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang diberikan oleh
peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya antara lain.
1. Bagi Bank BRI

a. Bank BRI di Surabaya diharapkan lebih meningkatkan lagi kualitas
layanan, citra karyawan dan kepuasan nasabah karena dalam penelitian
ini kualitas layanan, citra karyawan dan kepuasan nasabah berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas nasabah.

b. Untuk meningkatkan kualitas layanan pihak bank bisa memperhatikan
ketepatan waktu dalam melayani transaksi, dapat lebih memperhatikan
nasabah, meningkatkan pelayanan yang tepat dan dapat lebih
memberikan informasi yang akurat kepada nasabah.

c. Untuk meningkatkan citra karyawan pihak bank bisa lebih menjaga
rahasia yang dimiliki oleh nasabah dan dapat memberikan rasa nyaman
kepada nasabah dalam urusan bisnis.

d. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah pihak bank bisa meningkatkan
pemahaman karyawan terhadap minat nasabah, ketepatan waktu dalam

melayani transaksi nasabah serta menjamin kerahasiaaan nasabah.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Memperluas wilayah penyebaran kuesioner penelitian sehingga bisa
memperoleh gambaran penelitian yang lebih luas.

b. Untuk mendapatkan hasil yang lebih maksimal maka di sarankan bagi
peneliti selanjutnya untuk mengambil jumlah responden yang lebih
banyak serta menambahkan jumlah variabel bebas misalnya citra
bank, keramahan karyawan, kedekatan karyawan dan lain-lain.

c. Dalam pengumpulan data selain dengan kuesioner ebaiknya peneliti
juga melakukan wawancara agar dapat diperolehnya pemahaman yang
lebih terhadap variabel penelitian.

d. Peneliti hendaknya menyebarkan kuesioner ke seluruh lapisan usia.
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