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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Dari pembahasan yang sudah ada sebelumnya, maka dapat 

disimpulkan bahwa hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Trust. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tinggi rendahnya 

Customer Satisfaction menentukan kuat lemahnya Customer Trust. 

 
2. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Commitment. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tinggi 

rendahnya Customer Satisfaction menentukan kuat lemahnya Customer 

Commitment. 

 
3.  Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tinggi rendahnya Customer 

Trust menentukan kuat lemahnya Customer Loyalty. 

 
4. Customer Commitment berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tinggi rendahnya 

Customer Commitment menentukan kuat lemahnya Customer Loyalty. 

 
5. Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Loyalty. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tinggi rendahnya 

Customer Satisfaction menentukan kuat lemahnya Customer Loyalty. 
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5.2 Saran 

5.2.1 Saran Akademis 

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah ruang lingkup 

penelitian yang sempit, jumlah responden yang terbatas, dan variabel yang 

diteliti hanya Satisfaction, Trust, dan Commitment terhadap Customer 

Loyalty, diharapkan peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel-

variabel lainnya yang berpengaruh terhadap loyalitas sehingga diharapkan 

penelitian selanjutnya akan lebih baik, serta diharapkan peneliti selanjutnya 

dapat memberikan pertanyaan yang jelas dan peneliti diharapkan tidak 

menutup pilihan netral pada kuesioner. Sebab, hal tersebut dapat 

menghalangi responden yang ingin memberikan jawaban netral pada 

kuesioner, padahal jawaban tersebut sesuai dengan apa yang dirasakannya. 

 

5.2.2 Saran Praktis 

Untuk BCA di Surabaya, penelitian ini dapat memberikan 

masukan sebagai berikut: 

a.  Kepuasan nasabah penting untuk diperhatikan dan kepuasan terbentuk 

dari pelayanan yang baik yang dilakukan pihak BCA, kepuasan nasabah 

harus dapat dipenuhi sehingga dapat menciptkan loyalitas. Bank BCA di 

Surabaya diharapkan memperhatikan pelayanan baik secara langsung 

maupun tidak langsung dengan cara menambah customer service pada 

hari-hari tertentu untuk menghindari antrian panjang, menambah dan 

memperbaiki fasilitas sehingga nasabah bisa mengantri tanpa harus 

berdiri saat menunggu antrian untuk melakukan transaksi. 

 
b. Kepercayaan dihasilkan dari kepuasan nasabah, kepercayaan nasabah 

penting untuk diperhatikan, sehingga BCA harus dapat menciptakan 

kepercayaan nasabahnya untuk terus menggunakan BCA, dengan cara 
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menyediakan website yang aktif 24 jam untuk nasabah, agar bisa 

menceritakan keluhan dan dapat langsung ditanggapi oleh pihak BCA 

dengan segera, sehingga nasabah menjadi puas dan pelanggan percaya  

BCA dapat diandalkan sebagai bank yang memperhatikan nasabahnya. 

 
c.  Komitmen nasabah penting untuk diperhatikan, komitemen dihasilkan 

dari kepuasan nasabah, sehingga BCA harus dapat menciptakan 

komitmen dengan memberikan value, dengan cara menambah produk-

produk baru serta meningkatkan produk-produk yang sudah ada menjadi 

mudah dijangkau oleh nasabah, dan memberikan hadiah kepada nasabah 

agar mendapatkan pengalaman yang berkesan. 
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