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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan 


Setelah dilakukan serangkaian penelitian serta mengumpulkan data-data yang diperlukan dan kemudian diolah secara sistematis, maka dicapai tahap kesimpulan agar penelitian lebih berarti. Dari hasil analisis pengolahan data mengenai “Pengaruh Citra Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Yang Berdampak Kepada Loyalitas Nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Purwakarta”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
A. Penilaian Nasabah Britama
1. Penilaian nasabah Britama terhadap Citra (Image) Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.

2. Penilaian nasabah Britama terhadap Kualitas Pelayanan Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.

3. Kepuasan nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.

4. Loyalitas nasabah Britama Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta adalah Baik.
B. Pengaruh Variabel  Penelitian Terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah)
Pengaruh variabel Citra (Image) Perusahaan 
[image: image1.wmf])
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) secara langsung sebesar 12.25%. Sedangkan pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
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 melalui hubungan dengan Kualitas Pelayanan 
[image: image3.wmf])
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) sebesar 9.34%. Sehingga total pengaruh variabel Citra (Image) Perusahaan
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) sebesar 21.59%. 

Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan 
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) secara langsung berpengaruh sebesar 21.16%. Sedangkan pengaruh Kualitas Pelayanan 
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 melalui hubungan dengan Citra (Image) Perusahaan 
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) sebesar 9.34%. Sehingga total variabel Kualitas Pelayanan 
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) sebesar 30.5%.

Sehingga total keseluruhan pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
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dan Kualitas Pelayanan 
[image: image10.wmf])
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) sebesar 52.09%, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 47.91%. Dari angka-angka ini menunjukkan bahwa Citra (Image) Perusahaan 
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dan Kualitas Pelayanan 
[image: image12.wmf])
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 terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) berpengaruh signifikan, sedangkan variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) adalah Kualitas Pelayanan 
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Untuk pengaruh variabel Reputation (
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), Recognition (
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), Affinity (
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), Brand Loyalty (
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), Tangiable (
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), Reliability (
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), Responsiveness (
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), Assurance (
[image: image21.wmf]4
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), dan Emphaty (
[image: image22.wmf]5
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) terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) masing-masing sebesar 1.16%, -2.95%, -2.07%, 0.74%, 6.07%, 74.99%, 15.11%, 11.37%, dan -9.44%. Sehingga total keseluruhan adalah 94.98%, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 5.02%. Semua variabel berpengaruh signifikan kecuali Recognition (
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), dan Emphaty (
[image: image25.wmf]5
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), sedangkan variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) adalah Reliability (
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Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi variabel Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) diantaranya adalah faktor prilaku Pelanggan (Nasabah) yang sering berubah-ubah setiap waktu, strategi pemasaran, kebijakan pemerintah tentang perbankan dan sebagainya.

C. Pengaruh Variabel  Penelitian Terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah)
Pengaruh variabel Citra (Image) Perusahaan 
[image: image27.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) secara langsung sebesar 4%. Pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
[image: image28.wmf])
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 melalui hubungan dengan Kualitas Pelayanan 
[image: image29.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 2.67%. Pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
[image: image30.wmf])
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 melalui hubungan dengan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 17.15%. Sedangkan Pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
[image: image31.wmf])
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 melalui hubungan dengan Kualitas Pelayanan 
[image: image32.wmf])

2

(X

dan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 2.61%. Sehingga total variabel Citra (Image) Perusahaan
[image: image33.wmf])
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terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 26.43%.

Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan 
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) secara langsung sebesar 5.29%. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
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 melalui hubungan dengan Citra (Image) Perusahaan 
[image: image36.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 2.67%. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
[image: image37.wmf])

2

(X

 melalui hubungan dengan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 22.54%. Sedangkan pengaruh Kualitas Pelayanan 
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 melalui hubungan dengan Citra (Image) Perusahaan 
[image: image39.wmf])
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 dan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 2.29%. Sehingga total variabel Kualitas Pelayanan 
[image: image40.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 32.79%.
Sehingga total keseluruhan pengaruh Citra (Image) Perusahaan 
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dan Kualitas Pelayanan 
[image: image42.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) sebesar 59.22%, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 40.79%. Dari angka-angka ini menunjukkan bahwa Citra (Image) Perusahaan 
[image: image43.wmf])
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dan Kualitas Pelayanan 
[image: image44.wmf])
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 terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) berpengaruh signifikan, sedangkan variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) adalah Kualitas Pelayanan 
[image: image45.wmf])
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Untuk pengaruh variabel Reputation (
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), Recognition (
[image: image47.wmf]2

1

X
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), Responsiveness (
[image: image52.wmf]3

2

X

), Assurance (
[image: image53.wmf]4
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), dan Emphaty (
[image: image54.wmf]5
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) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) masing-masing sebesar 17.72%, -22.72%, -6.04%, 12.18%, 12.27%, 51.62%, 26.81%, 11.27%, dan -12.55%. Sehingga total keseluruhan adalah  90.56%, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 9.44%. Semua variabel berpengaruh signifikan kecuali Recognition (
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), sedangkan variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) adalah Reliability (
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Dan pengaruh variabel Reputation (
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[image: image66.wmf]4
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), dan Emphaty (
[image: image67.wmf]5
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) terhadap Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) melalui Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) masing-masing sebesar  1.13%, -11.85%, -12.19%, 4.28%, 26.72%, 48.6%, 23.72%, 33.4%, dan -17.65%. Sehingga total keseluruhan adalah  96.16%, maka besarnya total pengaruh yang tidak dijelaskan oleh variabel penelitian yaitu sebesar 3.84%. Semua variabel berpengaruh signifikan kecuali Recognition (
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), sedangkan variabel yang memberikan pengaruh dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) adalah Reliability (
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Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi variabel Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) diantaranya adalah strategi pemasaran, prediksi pelanggan, faktor prilaku Pelanggan (Nasabah) yang sering berubah-ubah setiap waktu, kebijakan pemerintah tentang perbankan dan lain sebagainya yang tidak teridentifikasi oleh model penelitian yang dapat mempengaruhi peningkatan dan penurunan Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z).

6.2 Saran 


Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis mencoba mengemukakan beberpa saran yang nantinya dapat bermanfaat bagi pihak manajemen Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta. Adapun saran yang dapat dikemukakan adalah sebagai berikut:

1. Sebaiknya pihak Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta menjaga atau lebih meningkatkan lagi faktor-faktor Citra (Image) Perusahaan 
[image: image72.wmf])
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dan Kualitas Pelayanan 
[image: image73.wmf])
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 yang berpengaruh kepada Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) yang berdampak kepada Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) yang dinilai nasabah Britama telah memenuhi harapan mereka.

2. Untuk dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Nasabah) (Y) yang berdampak kepada Loyalitas Pelanggan (Nasabah) (Z) pihak Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta harus mampu meningkatkan kembali persepsi nasabah Britama terhadap Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta (Recognition), meningkatkan kembali hubungan emosional dengan nasabah Britama dengan pihak Bank Rakyat Indonesia cabang Purwakarta (Affinity), meningkatkan kembali kedekatan karyawan terhadap nasabah Britama (Emphaty), meningkatkan kembali kemudahan dalam menggunakan fasilitas perbankan (Emphaty), dan meningkatkan kembali respon apabila ada keluhan dari nasabah Britama (Emphaty).
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