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BAB V 

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uji hipotesa dan pembahasan yang telah dilakukan maka 

kesimpulan dari hasil penelitian ini dapat diambil adalah sebagai berikut : 

1. Citra Bank berpengaruh secara signifikan positif terhadap Kepercayaan 

Nasabah pada nasabah bank BRI. Dengan demikian Bank BRI akan 

mendapatkan nilai tambah seperti harga jual yang tidak terlalu rendah saat 

direkomendasikan kepada calon nasabah lain oleh nasabah bank BRI. 

2. Kepuasan Nasabah berpengaruh secara signifikan positif terhadap 

Kepercayaan Nasabah pada nasabah bank BRI. Dengan demikian nasabah 

yang telah tercipta harapannya dan rasa puas para nasabah, nasabah akan 

percaya pada bank tersebut. 

3. Kepercayaan Nasabah berpengaruh secara signifikan positif terhadap 

Komitmen Nasabah pada nasabah bank BRI. Dengan demikian nasabah 

bank BRI yang sudah menggunakan, merasa aman dan puas atas produk 

tersebut maka nasabah akan berkomitmen untuk menjaga hubungan jangka 

panjang pada bank. 

4. Kepercayaan Nasabah merupakan mediasi pada pengaruh Citra Bank dan 

Kepuasan Nasabah terhadap Komitmen Nasabah pada nasabah bank BRI. 

Dengan demikian nasabah bank BRI yang memiliki kepercayaan terhadap 

pelayanan Bank dengan citra yang baik dan terpenuhi harapannya maka 
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nasabah akan merasa puas dan terbentuk keinginan untuk berkomitmen atau 

loyal dengan adanya rasa kepercayaan yang dimiliki nasabah terhadap bank. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan tersebut antara lain adalah sebagai 

berikut : 

1. 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. 

2. Kesulitan dalam mencari responden di dalam kantor bank karena secara 

prosedural membutuhkan waktu lama. 

5.3 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu 

maupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang diberikan 

peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya antara lain: 

1. Saran Bagi Bank BRI 

Berdasarkan hasil penelitian, nasabah tidak puas dengan produk/jasa bank BRI 

karena masih banyak komlain-komplain yang seharusnya cepat ditanggapi dan 

ditanggulangi jadi saran peneliti sekarang bank BRI harus memperbaiki atau 
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meningkatkan pengadaan layanan yang cepat dan tanggap agar dapat memberikan 

nilai tambah bagi bank kepada nasabah bank BRI. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Untuk memperoleh gambaran lebih obyektif yang baik, maka disarankan bagi 

peneliti selanjutnya untuk mengambil dan menggunakan jumlah responden yang 

lebih banyak dari penelitian ini dan tidak terbatas pengambilan sampel hanya di 

Surabaya sehingga dapat lebih representatif. 
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