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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah. Citra bank 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan 

nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Kepuasan nasabah tidak memediasi hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan loyalitas nasabah namun memediasi hubungan antara citra bank dan 

loyalitas nasabah. Dengan demikian citra bank dan kepuasan nasabah merupakan 

faktor utama dalam membangun loyalitas nasabah giro pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam sedangkan kualitas pelayanan pada saat 

penelitian belum memberikan dampak yang signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

5.2 Implikasi Penelitian 

5.2.1 Implikasi Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi 

manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam. Temuan 

penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas nasabah giro PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam masuk dalam kategori sedang. Hal ini menjadi 

tantangan yang signifikan dalam mempertahankan basis nasabah. Kondisi dapat 

disebabkan oleh berbagai faktor, seperti kurangnya inovasi layanan, ketidakpuasan 

terhadap produk atau layanan yang ditawarkan, atau meningkatnya persaingan di 

industri perbankan. Tingkat loyalitas yang rendah ini berpotensi memengaruhi 

 



84 
 

Universitas Bung Hatta 
 

stabilitas pendapatan perusahaan serta menuntut langkah strategis untuk 

meningkatkan pengalaman nasabah  dan meningkatkan kepuasan nasabah guna 

mendorong retensi di masa mendatang. 

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangka meningatkan loyalitas nasabah 

giro PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam sebagaimana dijelaskan 

diatas dapat dilakukan dengan cara meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini 

disebabkan karena hasil penelitian ini secara empiris telah membuktikan bahwa 

variabel kepuasan nasabah merupakan variabel penting yang dapat memengaruhi 

loyalitas nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam.  

Upaya peningkatan kepuasan nasabah sebegaimana yang dijelaskan diatas 

adalah dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-rata 

masih rendah seperti: 

1. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam hendaknya mampu 

memberikan pengalaman yang memuaskan bagi nasabah dalam melakukan 

pembukaan rekening Giro dan keputusan dalam memilih PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam sebagai tempat menabung. 

2. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam memberikan kinerja 

layanan yang lebih memuaskan dalam proses pembukaan rekening Giro kepada 

nasabah. 

3. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam memberikan standar 

dalam memenuhi waktu pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 

dijanjikan kepada nasabah. 

Selain itu, dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah adalah meningkatkan 

citra bank. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini telah membuktikan bahwa 
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citra bank memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal-hal 

yang harus diperhatikan dalam rangka memperbaiki loyalitas nasabah adalah 

dengan memperhatikan skor rata-rata item yang masih rendah, seperti: 

1. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam meningkatkan citra 

bank dengan cara memudahkan transaksi tanpa menggunakan biaya 

administrasi. 

2. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam meningkatkan citra 

bank sebagai bank yang memiliki reputasi baik dan dapat diandalkan oleh 

nasabah. 

3. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam meningkatkan Citra 

Bank dengan lokasi kantor yang strategis dan dapat dijangkau dengan 

transportasi umum. 

4. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam meningkatkan Citra 

Bank melalui design logo perusahaan yang menarik dan mudah diingat oleh 

nasabah. 

5. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam meningkatkan Citra 

Bank dengan memiliki jumlah nasabah terbanyak dalam dunia perbankan dan 

memiliki pengalaman yang paling lama dalam dunia perbankan. 

5.2.2 Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat memberikan kekuatan atan memperkuat teori 

mediasi tentang layanan perbankan yaitu citra bank dapat meningkatkan loyalitas 

nasabah secara langsung dan tidak langsung melalui peningkatan kepuasan nasabah 

sebagai mediasi. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menambah literatur 

tentang peranan kualitas pelayanan yang tidak selalu signifikan, dimana hal ini 
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menunjukkan bahwa faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah dapat 

menjadi lebih dominan dalam layanan giro, misalnya kepercayaan, hubungan 

emosional atau citra bank itu sendiri, 

5.3 Keterbatasan dan Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan 

sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan keterbatasan dalam 

penelitian ini: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah yaitu kualitas pelayanan, Citra Bank dan kepuasan nasabah, sehingga 

variabel-variabel lain yang berpotensi mempengaruhi loyalitas nasabah seperti 

bauran kualitas pelayanan dan bauran promosi masih terabaikan. Dengan 

demikian, bagi peneliti yang akan datang hendaknya menambahkan variabel-

varibel tersebut kedalam model peneltiannya.  

2. Penelitian ini hanya menggunakan nasabah giro PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk KCP Panam sebagai daerah penelitian sehingga hasil penelitian 

ini mungkin belum dapat berlaku sama pada daerah lainnya di provinsi Riau. 

Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang hendaknya menggunakan 

model peneltian ini dan mengujinya pada ruang lingkup di provinsi Riau.  

3. Penelitian ini menggunakan 198 orang responden. Dengan demikian, disarankan 

bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan jumlah responden yang lebih 

banyak lagi. 

4. Saran bagi manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk KCP Panam 

dalam rangka penguatan citra bank dapat melakukan promosi brand secara 

konsisten dengan menonjolkan nilai-nilai kepercayaan, keamanan dan inovasi, 
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5. Dalam rangka upaya meningkatkan kepuasan nasabah dapat dilakukan dengan 

cara memberikan insentif atau reward bagi nasabah giro yang aktif, konsistensi 

dalam layanan digital yang inovatif dan sesuai kebutuhan nasabah, melakukan 

survey secara berkala dan menindaklanjuti keluhan secara cepat. 
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