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BAB  V 

 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Analisa data dan pembahasan yang telah disajikan pada bab 

sebelumnya mendapatkan kesimpulan sebagai berikut :  

1. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Mobile 

banking BNI di Surabaya. Peningkatan kepuasan nasabah akan meningkatkan 

loyalitas nasabah Mobile banking BNI di Surabaya. 

2. Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keluhan nasabah Mobile 

banking BNI di Surabaya. Peningkatan intensitas kepuasan nasabah akan 

meningkatkan keluhan nasabah Mobile banking BNI di Surabaya. 

3. Keluhan nasabah berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas nasabah BNI di 

Surabaya. Peningkatan keluhan nasabah akan meningkatkan loyalitas nasabah 

Mobile banking BNI di Surabaya. 

4. Keluhan nasabah tidak menjadi variabel yang memediasi pengaruh Kepuasan 

nasabah terhadap Loyalitas nasabah Mobile banking pada nasabah BNI di 

Surabaya. Artinya, pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

tidak bertambah besar bilamana dimediasi oleh peranan variabel keluhan 

nasabah. 
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5.2 Keterbatasan 

1. Penelitian ini mengalami kesulitan dalam mendapatkan data atau informasi 

mengenai keluhan nasabah kepada BNI di Surabaya. Tidak banyak 

pemberitaan mengenai keluhan di media massa maupun dari informasi 

manajemen BNI. Minimnya pemberitaan tersebut menyebabkan pembahasan 

pada hasil variabel keluhan tidak dapat diuraikan secara maksimal. 

 

 

5.3 Saran 

1. Bagi BNI di Surabaya  

Sebaiknya BNI di Surabaya berupaya meningkatkan kepuasan nasabahnya 

dengan cara menambah ATM di beberapa lokasi seperti di kampus, mall, 

swalayan maupun terminal bis. Selain itu, BNI dapat melakukan upaya berupa 

penambahan fitur di aplikasi mobile banking agar dapat memenuhi harapan 

dan kebutuhan nasabahnya. BNI juga dapat meningkatkan sikap dan perilaku 

karyawan dalam menanggapi keluhan yang diajukan oleh nasabahnya, yaitu 

keluhan seharusnya diterima dengan baik dan lebih cepat diselesaikan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Peneliti lain jika hendak mengadakan penelitian mengenai keluhan, sebaiknya 

menambahkan observasi langsung dari para responden juga dengan obyek 

perusahaan sehingga lebih mudah mengadakan pembahasan dalam 

pembuktian  hipotesis penelitian. Misalnya: sebelum menyusun penelitian, 

maka observasi dan konfirmasi keluhan dan penanganan keluhan dari BNI 
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dapat dilakukan sebelumnya oleh peneliti, agar lebih mendukung relevansi 

penelitian yang diadakan. 
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