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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka 

diperoleh kesimpulan : 

1. Kualitas Layanan secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif 

terhadap Komitmen Hubungan nasabah tahapan BCA di Surabaya. 

2. Kepuasan secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif terhadap 

Komitmen Hubungan nasabah tahapan BCA di Surabaya. 

3. Kepercayaan secara parsial memiliki pengaruh signifikan positif terhadap 

Komitmen Hubungan nasabah tahapan BCA di Surabaya. 

4. Kualitas Layanan, Kepuasan dan Kepercayaan secara simultan memiliki 

pengaruh signifikan positif terhadap Komitmen Hubungan nasabah 

tahapan BCA di Surabaya 

 

5.2.  Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian kali ini memiliki beberapa 

keterbatasan. Keterbatasan penelitian ini antara lain : 

1. Jumlah responden masih dirasakan kurang dikarenakan sekitar 10 

kueisioner tidak kembali, pada awal peneliti menyebar 110 kuesioner 

namun hanya 100 yang kembali. Dikarenakan keterbatasan waktu, maka 

peneliti hanya mengolah 100 kuesioner. 
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2. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuesioner yang 

dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti jawaban dari responden 

tidak jujur dan kurang telitinya responden dalam membaca pernyataan di 

dalam kuesioner dikarenakan kurangnya keaktifan peneliti dalam 

mengontrol responden. 

 

5.3. Saran 

Dengan pertimbangan keterbatasan yang dimiliki maka dapat diajukan 

beberapa saran bagi penelitian selanjutnya yang dapat dijadikan bahan 

pertimbangan bagi pihak lain yang berkepentingan. 

5.3.1. Saran bagi perusahaan PT. Bank Central Asia Tbk 

Produk tahapan BCA merupakan produk tabungan yang dipilih dibandingkan 

dengan produk tabungan yang lain. Hal ini disebabkan oleh meningkatnya 

kepuasan nasabah terhadap profesionalisme BCA dalam meningkatkan seluruh 

kinerja pelayanan perbankan dan memuaskan kebutuhan nasabah, BCA memiliki 

standar kontak nasabah yang baik dan siap melayani serta menanggapi komplain 

dari nasabah yang baik dan siap melayani serta menanggapi komplain dari 

nasabah dengan tetap menghargai dan menghormati nasabah. Sehingga nasabah 

yang merasa puas akan merasa enjoy dalam suatu hubungan dan berkomitmen 

untuk tetap menggunakan produk tabungan tahapan BCA dimasa mendatang dan 

berkesempatan menceritakan hal-hal yang positif mengenai produk dan layanan 

tahapan BCA kepada orang lain, karena terbukti bahwa item pertanyaan PS10 
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memiliki rata-rata tinggi yang menyatakan bahwa produk tahapan BCA sudah 

sesuai harapan nasabah. 

 Variabel Kepercayaan memiliki mean tanggapan responden rendah pada 

nasabah tahapan BCA karena integritas dan reputasi BCA pada kinerja perbankan 

Indonesia sudah cukup tinggi dan sudah diakui kepercayaannya, baik dari sisi 

keamanan maupun kenyamanannya. Kepercayaan masyarakat terhadap kinerja 

BCA sudah tidak diragukan dan menjadi hal yang biasa untuk bank terkemuka 

seperti BCA, sehingga BCA harus memberikan hal yang berbeda dengan yang 

dilakukan oleh bank lain. 

5.3.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas area / wilayah survei 

kuesioner sehingga gambaran responden nasabah tahapan BCA akan lebih luas. 

Sebaiknya peneliti selanjutnya menambahkan variabel yang terkait dengan 

variabel kualitas layanan, kepuasan, kepercayaan dan komitmen hubungan.  
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