5.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan pada uraian hasil penelitian dan pembahasan

mengenai variabel-variabel Kualitas Layanan yang mempengaruhi Kepuasan

Nasabah dan Loyalitas Nasabah di bab sebelumnya maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Variabel Keandalan mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Variabel Daya Tanggap mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Variabel Jaminan mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Variabel Empati mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Variabel Bukti Fisik mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Variabel Kepuasan Nasabah mempunyai pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Panin di Surabaya.

Pengaruh Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik
terhadap Loyalitas Nasabah Tidak Termediasi oleh Kepuasan Nasabah

Bank Panin di Surabaya.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian yang dilakukan ini tidak terlepas dari keterbatasan
maupun kelemahan. Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini adalah
adanya kendala yang bersifat situasional, dimana responden terkadang kurang
merespon dalam mengisi kuesioner sehingga akan mempengaruhi jawaban
responden dan sulitnya mendapatkan nasabah yang mau menyediakan waktunya
untuk mengisi kuesioner.

53  Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada penelitian
terdahulu dan penelitian sekarang, maka peneliti memberikan saran - saran yang
mungkin dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan. Saran yang dapat
diberikan peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagi Bank Panin
Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan pihak Bank Panin dapat
menjaga dan meningkatkan Kualitas Layanan yang diberikan untuk
menciptakan Kepuasan Nasabah yang baik. Selain itu Bank Panin harus
lebih banyak membuat program loyalitas nasabah tetap terjaga, hal ini
dapat dilakukan dengan memberikan penghargaan bagi nasabah yang
sudah lama menjadi nasabah Bank Panin.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Disarankan tidak hanya menggunakan variabel yang telah

digunakan, dapat menambah dan memperbaiki instrumen
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penelitian seperti menambah jumlah item indikator pernyataan dan
menambah jumlah variabel.

Untuk hasil yang lebih baik disarankan peneliti selanjutnya tidak
hanya menggunakan data kuesioner saja, tetapi juga menggunakan

data wawancara agar hasil yang didapat lebih akurat.
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