BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis statistik dan pembahasan pada bab sebelumnya

dapat ditarik beberapa kesimpulan guna menjawab rumusan masalah. Beberapa

kesimpulan tersebut terdiri dari :

1.

Citra Merek berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BCA
di Surabaya, hal ini dapat dibuktikan dengan nilai T-statistik Citra Merek
terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 5,313 yang berarti lebih besar dari 1,96.
Nilai yang Dirasa berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
BCA di Surabaya, hal ini dapat dibuktikan dengan nilai T-statistik Nilai yang
Dirasa terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 2,871 yang berarti lebih besar
dari 1,96.

Kepuasan Nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap Word of Mouth
(WOM) nasabah BCA di Surabaya, hal ini dapat dibuktikan dengan nilai T-
statistik Kepuasan Nasabah terhadap WOM sebesar 2,335 yang berarti lebih
besar dari 1,96.

Citra Merek dan Nilai yang Dirasa berpengaruh positif signifikan terhadap
Word of Mouth (WOM) dengan dimediasi Kepuasan Nasabah BCA di
Surabaya, hal ini dapat dibuktikan dengan nilai T-statistik Citra Merek

terhadap WOM sebesar 2,263 dan nilai T-statistik Nilai yang Dirasa terhadap
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WOM sebesar 2,128 yang berarti keduanya memiliki nilai T-statistik lebih
besar dari 1,96.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Setelah dilakukan penelitian terdapat beberapa keterbatasan yang dimiliki
dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian akan diuraikan sebagai berikut :

1. Lokasi pengumpulan data yang hanya dilakukan di ATM yang berada di mall
membuat peneliti cukup kesulitan untuk memilih responden nasabah
tabungan BCA yang sesuai dengan Kriteria untuk diteliti.

2. Proses pengumpulan data yang dilakukan di lebih dari dua lokasi, sehingga
peneliti meminta bantuan rekan untuk menyebarkan kuesioner.

5.3. Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan hasil analisis yang telah
disimpulkan, maka peneliti dapat memberikan saran yang dapat bermanfaat bagi
pihak terkait :

1. Bagi BCA di Surabaya

Dari hasil analisis data saran yang diberikan oleh peneliti adalah BCA
diharapkan dapat memberikan pelayanan yang lebih cepat dibandingkan
sebelumnya, hal ini dapat dilakukan dengan cara manajemen disarankan
menambah jumlah teller ataupun costumer service dibeberapa kantor cabang
sehingga dapat meningkatkan mutu kinerja Bank BCA di Surabaya.

2. Bagi Peneliti selanjutnya
a. Untuk memperoleh hasil yang lebih baik, maka peneliti selanjutnya

diharapkan menggunakan variabel lainnya yang dapat mempengaruhi
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Word of Mouth (WOM). Selain variabel bebas Citra Merek dan Nilai
yang Dirasa serta variabel mediasi Kepuasan Nasabah. Seperti misalnya
menggunakan variabel bebas Kualitas yang Dirasa.

b. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah instrumen penelitian bisa

dengan menambah jumlah indikator item pertanyaan.
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