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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, 

maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Semakin 

tinggi Kualitas layanan tidak mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah 

Mandiri. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bisa 

dikarenakan nasabah belum merasakan secara optimal adanya perwujudan 

suatu pelayanan yang baik dalam praktiknya. Pihak Bank Syariah Mandiri 

yang seharusnya lebih mengoptimalkan lagi untuk memberikan pelayanan 

dengan melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

Mempunyai ketanggapan untuk membantu nasabah dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tepat. Memberikan jaminan dan kepastian untuk menimbulkan 

kepercayaan dan keyakinan atau jaminan. Empati yaitu memberikan perhatian 

yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 

nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah. 

2. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Semakin tinggi 

kualitas layanan maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Variabel 

kepuasan memiliki nilai indeks yang tergolong tinggi. Dalam penelitian ini, 

responden merasa puas terhadap pelayan yang diberikan Bank Syariah 

Mandiri. Responden merasa mendapatkan kemudahan dalam bisnis karena 
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berbagai fasilitas yang disediakan Bank Syariah Mandiri (seperti:call center, 

dan mesin ATM). Responden juga berpendapat bahwa layanan yang diberikan 

Bank Syariah Mandiri sudah sesuai harapan, karena karyawan Bank Syariah 

Mandiri mampu melakukan pekerjaan sesuai keinginan nasabah dan berbagai 

produk perbankan yang ditawarkan Bank Syariah Mandiri sudah menjawab 

kebutuhan nasabah. Langkah selanjutnya yang dapat ditempuh Bank Syariah 

Mandiri dengan berupaya memahami kebutuhan dan keinginan nasabah, agar 

lebih meningkatkan kepuasan nasabah. 

3. Kepuasan Nasabah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Semakin tinggi 

kepuasan nasabah semakin tinggi pula loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri. 

Kepuasan nasabah mempunyai hubungan yang kuat dengan loyalitas nasabah, 

Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kualitas produk yang diberikan maka semakin tinggi pula 

dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan Bank Syariah 

Mandiri telah berhasil meningkatkan loyalitas nasabah dari kepuasan produk 

yang diberikan. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

yang artinya kualitas produk mempengaruhi puas atau tidak puasnya nasabah 

yang akan berdampak kepada loyalitas nasabah. Adanya suatu loyalitas 

nasabah terhadap produk yang dihasilkan perusahaan, memiliki makna bahwa 

produk perusahaan sangatlah memiliki kualitas produk yang bagus. Sehingga 

nasabah akan melakukan pembelian ulang yang lebih dari satu kali pembelian 

dan akan merekomendasikan ke teman atau keluarganya. Gambaran ini 

memberikan isyarat bahwa dengan kepuasan nasabah yang dirasakan akan 



74 

 

 
 

membuat nasabah loyal terhadap bank BANK SYARIAH MANDIRI, tentunya 

tidak lepas dengan dukungan kualitas layanan. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Setelah melakukan penelitian, peneliti menyadari bahwa penelitian ini 

memiliki keterbatasan sebagai berikut: 

1. Adanya keterbatasan penelitian menggunakan kuesioner yaitu terkadang 

jawaban yang diberikan responden tidak menunjukkan keadaan yang 

sesungguhnya. 

2. Pengumpulan data penelitian ini diperoleh selama empat minggu jumlah 

sampel terbatas. 

3. Peneliti kurang mengontrol responden selama mengisi kuesioner tersebut. 

4. Dalam pengisian kuesioner terdapat kendala yaitu responden terburu-buru 

dalam mengisi kuesioner yang diajukan oleh peneliti. 

5.3 Saran 

Hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini maka peneliti 

memberikan saran-saran yang bermanfaat bagi pihak yang terkait sebagai berikut: 

1. Bank Syariah Mandiri sebaiknya lebih meningkatkan kualitas pelayanan, hal 

ini perlu dilakukan karena peningkatan kualitas pelayanan berdampak pada 

kepuasan nasabah sehingga nasabah akan kembali menggunakan produk dan 

jasa yang ditawarkan Bank Syariah Mandiri, pelayanan yang diberikan salah 

satunya dapat berupa fasilitas yang diberikan, kemudahan menggunakan 

produk terutama  pada jaminan yang juga harus lebih ditingkatkan dengan cara 

salah satunya adalah meningkatkan keamanan nasabah 
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2. Bank Syariah Mandiri hendaknya terus meningkatkan kualitas karyawan dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah agar menghasilkan kepuasan bagi 

nasabah secara menyeluruh dan membentuk loyalitas mereka terhadap Bank 

Syariah Mandiri. 

3. Bagi peneliti Selanjutnya 

Dalam penelitian ini tentu saja masih mengalami banyak sekali kekurangan, 

karena adanya keterbatasan dari peneliti, sehingga peneliti berikutnya diharapkan 

perlu menjelaskan secara lebih lengkap dengan menembah teori yang mendukung. 

Dalam menentukan variabel terkait penelitian ini, peneliti berikutnya diharapkan 

untuk menambah variabel lain diluar variabel penelitian yang telah dilakukan. 

Karena diduga masih banyak variabel lain yang mempengaruhi sifat loyalitas dari 

nasabah dengan mempertimbangkan kondisi nyata di lapangan. Dan diharapkan 

pada peneliti selanjutnya untuk meneliti lebih lanjut mengenai masalah ini secara 

lebih mendalam. Pendalaman pada penelitian ini akan lebih akurat dan maksimal 

apabila sampel yang diambil diperluas, baik dari jenis-jenis Bank Syariah Mandiri 

atau lembaga-lembaga lain, baik lembaga bank atau non bank. 
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