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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1.  Kesimpulan 

Dari serangkaian penelitian dan uji hipotesis, diperoleh kesimpulan bahwa 

kedekatan hubungan mampu memberikan kontribusi yang nyata terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya, sehingga baik 

dan buruknya kedekatan hubungan nasabah dengan karyawan, maka akan 

berpengaruh terhadap tinggi dan rendahnya kepuasan nasabah di Bank Mandiri 

Cabang Diponegoro Surabaya. 

Kedekatan hubungan merupakan ciri organisasi usaha kecil yang 

menggambarkan kemampuan organisasi mengelola sumber daya yang mampu 

membedakan dengan organisasi lain. Hubungan dapat dibentuk melalui 

komunikasi dengan nasabah secara rutin. Karyawan Bank Mandiri Cabang 

Diponegoro Surabaya selalu memberikan jawaban dan solusi kepada nasabah 

yang sedang mengalami kesulitan terkait prosedur peminjaman (kredit) di Bank 

Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya.  

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri 

dari keefektifan jaminan, akses, biaya, keterwujudan, portofolio jasa dan 

kehandalan mampu memberikan kontribusi yang nyata terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya, sehingga baik dan 

buruknya kualitas layanan yang diberikan oleh pihak bank, maka akan 
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berpengaruh terhadap tinggi dan rendahnya kepuasan nasabah di Bank Mandiri 

Cabang Diponegoro Surabaya. 

Keefektifan dan jaminan merupakan gabungan antara kompetensi dan 

tingkat respon yang baik dari karyawan, serta faktor keamanan. Uang nasabah 

yang ada di tabungan dijamin tidak akan ada pengurangan atau pemotongan tanpa 

sepengetahuan nasabah, bilamana terjadi pengurangan atau pemotongan tabungan, 

pihak bank akan memberitahukan kepada nasabah. 

Akses merupakan persepsi nasabah terhadap peralatan yang modern dan 

elemen- elemen penting yang menjamin akses yang mudah bagi transaksi. 

Persepsi nasabah terhadap peralatan yang modern dan elemen- elemen penting 

yang menjamin akses yang mudah bagi transaksi Bank Mandiri Cabang 

Diponegoro Surabaya, maksudnya bahwa nasabah dapat membayarkan uang 

pembayaran cicilan melalui ATM setor tunai, tanpa harus ke teller bank Mandiri 

Biaya merupakan faktor yang berhubungan langsung dengan biaya- biaya 

yang dikenakan. Biaya- biaya yang dikenakan Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Surabaya cukup sesuai dan terjangkau. Maksudnya bahwa pihak Mandiri 

memberikan biaya ringan untuk provisi (potongan) yaitu sekitar 1% dari total 

pinjaman. 

Portofolio layanan (service portofolio) merupakan sekumpulan produk, 

proyek, layanan jasa atau merek yang ditawarkan untuk dijual oleh suatu 

perusahaan atau perbankan, seperti layanan phone banking dan sms banking, 

layanan transfer antar bank melalui atm, e-banking dan mobile banking, dan 

layanan pembayaran melalui ATM, e-banking dan mobile banking. 
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Kehandalan dibentuk dari dua indikator yaitu sistem pengarsipan yang 

baik dan tidak terjadinya kesalahan dalam proses penyampaian jasa. Produk, 

layanan jasa atau merek yang ditawarkan untuk dijual oleh suatu perusahaan atau 

perbankan kepada nasabahnya cukup baik. Maksudnya pihak bank Mandiri jarang 

melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, jika terjadi 

kesalahan pihak bank mandiri langsung melakukan revisi, seperti salah pengetikan 

perjanjian kredit antara pihak bank dengan nasabah, pihak bank mandiri akan 

segera menginformasikan jika terjadi keterlambatan pencairan dana yang 

dijanjikan kepada nasabah 

Hasil penelitian terakhir menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu 

memberikan kontribusi yang nyata terhadap loyalitas nasabah di Bank Mandiri 

Cabang Diponegoro Surabaya, sehingga tinggi dan rendahnya kepuasan nasabah 

maka akan berpengaruh terhadap tinggi dan rendahnya loyalitas nasabah di Bank 

Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya. Pelanggan yang merasa puas kalau 

harapan mereka terpenuhi dan merasa amat gembira kalau harapan mereka 

terlampaui. Pelanggan yang puas cenderung tetap loyal lebih lama. Pelanggan 

yang amat bergembira menciptakan keterkaitan emosional untuk produk dan jasa, 

bukan hanya pilihan rasional dan ini menciptakan loyalitas pelanggan yang tinggi. 

 

5.2.   Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka ada beberapa saran yang diberikan 

untuk dijadikan bahan pertimbangan oleh pihak Bank Mandiri Cabang 

Diponegoro Surabaya : 
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1. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya lebih 

memperhatikan komitmen Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya 

kepada nasabah dengan mewujudkan produk sesuai kualifikasi yang 

disepakati. 

2. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya lebih 

meningkatkan kemampuan karyawana dalam memberikan pelayanan kepada 

nasabah 

3. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk lebih 

memperhatikan penggunaaan peralatan modern dalam menunjang pelayanan 

kepada nasabah 

4. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk lebih 

memperhatikan biaya yang dikenakan pada nasabah kreditnya, terutama 

terkait dengan suku bunga pinjaman dan suku bunga kredit yang masih tinggi 

dibandingkan dengan bank lain. 

5. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk lebih 

memperhatikan suku bunga kredit di Bank Mandiri Cabang Diponegoro 

Surabaya 

6. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk lebih 

meningkatkan kelengkapan ketersediaan peralatan pendukung di Bank 

Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya 

7. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk lebih 

memperhatikan layanan phone banking dan sms banking di Bank Mandiri 

Cabang Diponegoro Surabaya 
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8. Diharapkan pada karyawan Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya 

untuk lebih meningkatkan kemampuannya dalam memberikan penjelasan 

Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya 

9. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk 

memperhatikan kepuasan nasabah terhadap pelayanan di Bank Mandiri 

Cabang Diponegoro Surabaya 

10. Diharapkan pada Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya untuk 

merekomendasikan Bank Mandiri Cabang Diponegoro Surabaya kepada 

orang lain 

11. Penelitian ini merupakan salah satu penelitian structural tentang hubungan 

pemasaran yang ditinjau dari sudut kedekatan hubungan, kualitas layanan 

(keefektifan jaminan, akses, biaya, keterwujudan, portofolio jasa, 

kehandalan), kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Dengan demikian 

penelitian ini diharapkan dapat mendorong penelitian-penelitian lainnya, baik 

dalam penelitian sejenis dengan data berlainan atau sampel yang lebih luas, 

maupun pemanfaatan hasil penelitian ini sebagai pedoman bagi penelitian 

lainnya. 
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