
 
 

69 
 

BAB V 

PENUTUPAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada penelitian mengenai 

variabel Persepsi Nilai, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan yang sudah dilakukan pengolahan dengan program WarpPLS 6.0, 

maka kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Persepsi Nilai berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Bank 

Syariah Mandiri di Surabaya 

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Bank 

Syariah Mandiri di Surabaya 

3. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Bank 

Syariah Mandiri di Surabaya 

4. Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Bank Syariah Mandiri di Surabaya 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pada saat menyebarkan kuesioner secara online dengan menggunakan 

google form karena sedang pandemi covid-19. 
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5.3 Saran  

Adapun saran yang dapat disampaikan pada penelitian yang akan dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Bagi Bank Syariah Mandiri 

a. Memberikan kesan yang positif dan ramah saat melayani nasabah atau 

calon nasabah dalam melakukan transaksi. Nilai yang dirasakan juga 

digunakan oleh nasabah dalam menimbang aspek pelayanan bank. 

Sebelum menggunakan layanan biasanya nasabah akan menimbang antara 

aspek positif dan negatif. Ketika aspek positif lebih besar, kemungkinan 

nasabah akan menggunakan kembali layanan dari Bank Syariah Mandiri. 

b. Meningkatkan kompetensi bank dan menunjukkan perilaku dan sikap yang 

baik untuk menarik kepercayaan nasabah dalam menggunakan kembali 

layanan dimasa depan. 

c. Meningkatkan kinerja pelayanan pada nasabah dan memenuhi harapan 

nasabah. Nasabah akan puas jika kinerja lebih besar dari harapan dan akan 

mengatakan hal-hal yang positif kepada teman atau kerabat. 

d. Menjaga hubungan yang baik dan memberikan tanggapan yang baik 

dengan nasabah atau calon nasabah. Untuk mengukur loyalitas pada 

nasabah, bank harus meningkatkan kepuasan nasabah terlebih dahulu. 

Nasabah yang loyal akan menggunakan layanan secara berulang dan akan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 
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Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya dapat mengangkat topik persepsi nilai, 

kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan selain obyek 

Bank Syariah Mandiri dan memperluas daerah obyek penelitian yang tidak 

hanya di Surabaya. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

dipergunakan oleh pihak-pihak lain yang berkepentingan, baik sebagai 

referensi maupun sebagai bahan teori bagi peneliti selanjutnya. 
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