BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan pada hasil pembahasan dan pengujian hipotesis

penelitian, mak simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

CRM memiliki pengaruh signifikan positif terhadap customer
experience, semakin baik CRM yang diterapkan oleh Bank CIMB
Niaga Syariah Gresik maka customer experience semakin tinggi.

CRM memiliki pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah,
semakin baik penilaian nasabah terhadap CRM Bank CIMB Niaga
Syariah Gresik maka semakin tinggi kepuasan nasabah.

Customer experience memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
customer satisfaction, ketika nasabah merasa mendapatkan berbagai
pengalaman selama berinteraksi dengan Bank CIMB Niaga Syariah
Gresik maka kepuasan nasabah semakin tinggi.

Customer experience memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
customer loyalty, sehingga ketika nasabah merasa mendapatkan
berbagai pengalaman selama berinteraksi dengan Bank CIMB Niaga
Syariah Gresik akan mampu meningkatkan kesetiaan nasabah.
Customer satisfaction memiliki pengaruh signifikan positif terhadap
customer loyalty, semakin tinggi kepuasan nasabah mampu
meningkatkan kesetiaan nasabah

Customer experience menjadi variabel yang memediasi pengaruh CRM
terhadap customer loyalty. Tingkat pengalaman nasabah ternyata
mampu menjadi perantara CRM yang memiliki pengaruh signifikan

positif terhadap customer loyalty .
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7. Customer satisfaction menjadi variabel yang memediasi pengaruh
CRM terhadap customer loyalty. Tingkat kepuasan nasabah ternyata
mampu menjadi perantara CRM yang memiliki pengaruh signifikan
positif terhadap customer loyalty.

5.2. Saran

5.2.1. Saran Akademis

CRM terbukti memiliki pengaruh terhadap customer experience

dan customer satisfaction dan memiliki pengaruh secara tidak langsung

terhadap customer loyalty melalui customer experience dan customer

satisfaction. Untuk itu, saran yang diajukan dalam penelitian ini adalah

saran mengenai CRM sebagai variabel bebas penelitian.

1.

Manajemen Bank CIMB Niaga Syariah Gresik sebaiknya terus
meningkatkan kemudahan dalam layanan ATM CIMB Group dengan
cara memperbanyak mesin ATM di beberapa kawasan yang ramai
pengunjung.

Bank CIMB Niaga Syariah Gresik sebaiknya terus meningkatkan
kenyamanan suasana dengan member hiasan-hiasan pada ruangan dan
menawarkan program tabungan yang lebih menarik bagi nasabah
seperti undian berhadiah dan tukar poin.

Manajemen Bank CIMB Niaga Syariah Gresik memberikan hadiah
atau poin kepada nasabah untuk meningkatkan kepuasan.

Bagi nasabah yang puas dengan kinerja Bank CIMB Niaga Syariah
Gresik akan merekomendasikan bank tersebut kepada rekan untuk

menggunakan produk dari Bank CIMB Niaga Syariah Gresik.
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5.2.2. Saran Praktis

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah jumlah responden
yang terbatas, ruang lingkup penelitian yang sempit, dan masih banyaknya
variabel yang dapat digunakan dengan penelitian sehingga disarankan agar
dalam penelitian berikutnya ditambahkan jumlah responden, ruang lingkup
penelitian, dan jumlah variabel sehingga dapat mengatasi keterbatasan yang

ada dalam penelitian ini.
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