BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Simpulan hasil penelitian berdasarkan pada hasil
pengujian hipotesis penelitian, sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan dari layanan terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Simpulan
penelitian ini bahwa kualitas pelayanan yang semakin
tinggi menyebabkan tingkat kepuasan yang semakin tinggi.
Dengan kata lain hipotesis pertama yang diajukan dalam
penelitian ini, vyaitu: kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bank
Rakyat Indonesia Cabang Pahlawan Surabaya, diterima.

2. Kualitas pelayanan dari layanan terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap kepercayaan. Simpulan
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
semakin tinggi menyebabkan tingkat kepercayaan
pelanggan yang semakin kuat terhadap layanan BRI
Cabang Pahlawan Surabaya. Dengan kata lain hipotesis
kedua yang diajukan dalam penelitian ini, yaitu: kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pada
PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Pahlawan Surabaya,

diterima.
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3. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan

terhadap kepercayaan, artinya semakin tinggi kepuasan
pelanggan menyebabkan pelanggan memiliki kepercayaan
yang semakin kuat terhadap BRI Cabang Pahlawan
Surabaya. Dengan kata lain hipotesis ketiga yang diajukan
dalam penelitian ini, yaitu: kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pada PT
Bank Rakyat Indonesia Cabang Pahlawan Surabaya,
diterima.

4. Kepuasan pelanggan adalah variabel yang memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. Dengan
kata lain hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian
ini, yaitu: kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan pada
PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Pahlawan Surabaya,

diterima.

5.2. Saran

Berdasarkan simpulan hasil penelitian yang diajukan, maka
saran teoritis dan saran praktis yang diajukan adalah sebagai
berikut:
1. Saran teoritis

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh

signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, baik
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secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan

pelanggan. Untuk mampu lebih mengembangkan kajian

teoris mengenai perilaku pelanggan, maka untuk penelitian

selanjutnya disarankan menggunakan hasil penelitian ini
sebagai rujukan untuk membahas dampak dari kepercayaan
yang telah dibangun oleh perusahaan.

. Saran praktis

Berdasarkan hasil analisis nilai rata-rata tanggapan

pelanggan terhadap variabel penelitian, diketahui bahwa

yang perlu lebih ditingkatkan dari pelayanan BRI Cabang

Pahlawan Surabaya berhubungan dengan masalah

informasi. Untuk itu, saran praktis yang diajukan adalah

sebagai berikut:

a. Sebaiknya pihak pemasar dari bank selalu
menginformasikan produk-produk terbaru kepada
pelanggan, melalui ponsel atau email sehingga
pelanggan memahami dengan baik semua produk-
produk yang dimiliki oleh BRI Cabang Pahlawan
Surabaya.

b. Informasi yang diberikan kepada pelanggan sebaiknya
disertai dengan link website BRI Cabang Pahlawan
Surabaya agar pelanggan bisa mendapatkan informasi
secara terinci atas produk-produk BRI Cabang

Pahlawan Surabaya.
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