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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab 

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini: 

1. Variabel kualitas layanan(X1) berpengaruh signifikanpositif terhadap 

loyalitas nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 2,890 

>ttabel sebesar 1,66140 dengan tingkat signifikansi 0,0025 <0,05, artinya 

semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan oleh nasabah dapat 

mempengaruhi semakin tingginya loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan 

bahwa atribut tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), ketanggapan, 

assurance (jaminan), emphaty (empati) dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabahdi PT Bank Central Asia Tbk (BCA) KCU Kota Madiun. 

2. Variabel kepercayaan(X2) berpengaruh signifikan positif terhadap 

loyalitas nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 2,890 > 

ttabel sebesar 1,66140 dengan tingkat signifikansi 0,0025 < 0,05, artinya 

semakin tinggi kepercayaan yang dirasakan oleh nasabah dapat 

mempengaruhi semakin tingginya loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan 

bahwa atribut bagaimanaperusahaan kemampuan(ability), kebaikan hati 

(benevolence) danintegritas (integrity) dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabahdi PT Bank Central Asia Tbk (BCA) KCU Kota Madiun. 

3. Variabel kepuasan(X3) berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 

nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung sebesar 3,983 > ttabel 
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sebesar 1,66140 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, artinya semakin 

tinggi kepuasan yang dirasakan oleh nasabah dapat mempengaruhi 

semakin tingginya loyalitas nasabah dan menjadi variabel yang 

berpengaruh dominan pada penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa 

indikator kebutuhan dan keinginan nasabah, pengembangan inovasi dan 

produk, mempertahankan kualitas pelayanan, sikap karyawan yang ramah, 

pelayanan yang cepat dan tepat, penyediaan informasi pada saat diminta, 

dan sesuai dengan yang diharapkan dapat mempengaruhi loyalitas 

nasabahdiPT Bank Central Asia Tbk (BCA) KCU Kota Madiun. 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian  hanya dilakukan di PT Bank Central Asia Tbk (BCA) KCU 

Kota Madiun, sedangkan PT Bank Central Asia Tbk memiliki banyak 

KCU tersebar di seluruh Indonesia.  

2. Nilai R
2 

dalam penelitian rendah, yaitu 19,4% sehingga perlu menambah 

variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini seperti kinerja, 

Komitmen, dan komunikasi. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang 

diberikan bagi peneliti selanjutnya adalah menambah jumlah variabel, seperti 

kinerja, komitmen, dan komunikasi penanganan masalah sebagai pendorong 

terciptanya loyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat darinilai R
2
 yang masih 

rendah yaitu sebesar 19,4% dan masih ada 80,6% yang dipengaruhi oleh 

variabel lain seperti kinerja, komitmen, dan komunikasi penanganan masalah. 
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(kesawasidhi, 2017).Untuk penelitian yang akan datang dapat memperluas 

wilayah penelitian tidak hanya di PT BCA KCU Kota Madiun.  
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