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BAB V 

PENUTUP 

 

 

5.1. Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil jawaban responden yang diolah dengan menggunakan 

analisis regresi linier berganda, maka kesimpulan yang dapat diambil adalah 

sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

2. Tangible secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

3. Responsiveness secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

4. Assurance secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

5. Reliability secara parsial berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

6. Empathy secara parsial berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 
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5.2. Keterbatasan Penelitian 

  Dalam penelitian ini ada beberapa keterbatasan dimana diharapkan akan 

diperbaiki untuk penelitian berikutnya : 

1. Dalam pengambilan sampel dilakukan hanya pada nasabah yang memiliki 

fasilitas funding Bank Commonwealth di wilayah jawa timur serta pada 

bank commonwealth terdapat jasa perbankan lain, seperti KPR, Kredit 

SME serta tersebar cabangnya di Indonesia (70 Cabang),  sehingga 

tentunya hasil penelitian ini tidak dapat menjadi gambaran secara 

keseluruhan atas kualitas layanan bank commonwealth. 

2. Terbatasnya variabel penelitian yang digunakan,  karena hanya menguji 

kualitas layanan yang mengacu pada Tangible, Responsiveness, 

Assurance, Reliability, dan Emphaty, terhadap kepuasan nasabah dimana 

tidak ditambahkan variabel lain yang mungkin memiliki pengaruh lebih 

signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

 

5.3. Saran 

  Adapun saran yang bisa penulis berikan berdasarkan hasil penelitian agar 

bisa bermanfaat bagi pihak- pihak : 

1. Pihak Bank Commonwealth dimana hasil penelitian ini dimana 

menunjukkan bahwa Tangible, Responsiveness, Assurance, memiliki 

pengaruh signifikan sedangkan Reliability, dan Emphaty, berpengaruh 

tidak signifikan bagi nasabah funding bank commonwealth di Jawa Timur,  
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ini menunjukkan adanya perbedaan dengan beberapa penelitian 

sebelumnya sehingga harus dilakukan antisipasi untuk perbaikan 

kedepannya agar responsiveness & emphaty bisa memiliki pengaruh yang 

signifikan pula agar nasabah funding bank bisa tetap dipertahankan 

mengingat mayoritas nasabah merupakan nasabah yang telah lama 

bertransaksi dengan pihak bank  

2. Bagi Penelitian selanjutnya dengan melihat hasil penelitian kali ini maka 

penelitian kedepan harus bisa menggali lebih dalam faktor-faktor lain atau 

menggunakan metode berbeda yang berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah bank Commonwealth di Jawa Timur. Seperti menggunakan 

metode Banking Service Quality (BQA) yaitu product and service, place, 

process, participant, physical surrounding, price dan promotion dari Bahia 

dan Nantel selain metode SERVQUAL Parasuraman yang digunakan 

penulis. 
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